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La presente tesis titulada “Percepción de la Calidad de servicio de un hotel tres estrellas en el 
distrito de Independencia, 2016”, con la finalidad de realizar la propuesta de mejora de la calidad 
de servicio del hotel de tres estrellas ubicado en el distrito de Independencia, 2016. En 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo  para obtener 
el grado de Magister en Administración de Negocios. 
 
La tesis consta de seis capítulos: en el capítulo I se desarrolla el planteamiento del problema; en 
el capítulo II deslindamos todo el marco metodológico que sustenta el estudio de la investigación; 
en el capítulo III se muestran los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados. Finalmente 
se exponen las conclusiones y recomendaciones, así como también la bibliografía y los anexos 
sustentatorios de la investigación.  
 
La investigación ha permitido conocer la percepción de los clientes respecto a los servicios 
recibidos, y a la vez la percepción de la administradora del hotel respecto a la calidad de los 
servicios que brinda a cada uno de sus huéspedes. Con la información obtenida se ha podido 
verificar las debilidades más relevantes del hotel, luego se ha elaborado el plan de mejora para 
conocer las causas de las debilidades y poder mejorar en un determinado tiempo, y para ello se 



















I. INTRODUCCIÓN 15 
1.1. Antecedentes 17 
Antecedentes Internacionales 17 
Antecedentes Nacionales 20 
1.2. Fundamentación científica, técnica o humanística 23 
1.3. Marco Referencial 50 
1.4. Justificación 53 
1.5. Problema 54 
Problema General 56 
1.6. Objetivos 56 
Objetivo General 56 
Objetivos Específicos 56 
II. MARCO METODOLÓGICO 58 
2.1. Variable 59 
2.2. Operacionalización de variables 61 
2.3. Metodología 62 
viii 
 
2.3.1. Tipos de estudio 62 
2.3.2. Diseño 62 
2.4. Población 62 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 63 
2.6. Métodos de análisis de datos 65 
2.6.1. Estadística descriptiva frecuencia 65 
III. RESULTADOS 66 
3.1. Resultados cuantitativos 67 
3.2. Resultados cualitativos 73 
3.3. Triangulación de datos 76 
3.4. Plan de Mejora 77 
3.5. Flujo de caja mensual del hotel 92 
IV. DISCUSIÓN 95 
V. CONCLUSIONES 98 
VI. RECOMENDACIONES 100 











Lista de figuras 
 
Figura 1. Proceso Administrativo 25 
Figura 2. Niveles Jerárquicos 30 
Figura 3. Fases de una sesión de tormenta de ideas 42 
Figura 4. Símbolos comúnmente empleados en los diagramas de flujo. Fuente: Alonso,  
                Barcos & Martin (2006, p.113) 43 
Figura 5. Hoja de datos para la comprobación de la limpieza de habitaciones. Fuente:  
                Alonso, Barcos & Martin (2006, p.117) 44 
Figura 6.  Aspecto general de un diagrama causa-efecto. Fuente: Alonso, Barcos &  
                 Martin (2006, p.123) 45 
Figura 7. Construcción de un diagrama de Pareto. Fuente: Alonso, Barcos & Martin  
                (2006, p.125) 46 
Figura 8. Calidad de Servicio. 67 
Figura 9. Tangibilidad 68 
Figura 10. Fiabilidad 69 
Figura 11. Capacidad de respuesta 70 
Figura 12. Empatía 71 
Figura 13. Seguridad 72 
Figura 14. Clasificar las fortalezas según al área. 80 
Figura 15. Determinar las posibles causas de las debilidades. 81 
Figura 16. Jerarquizar acciones: Presentación de los colaboradores. 82 
Figura 17. Jerarquizar acciones: Canales de comunicación. 83 
Figura 18. Jerarquizar acciones: Ubicación y apariencia de las instalaciones. 84 
Figura 19. Jerarquizar acciones: Equipos tecnológicos. 85 
Figura 20. Jerarquizar acciones: Eficacia del servicio 86 







Lista de tablas 
 
Tabla 1. Matriz de Operacionalización Fuente: Elaboración propia 61 
Tabla 2.  Fiabilidad del cuestionario 63 
Tabla 3. Validación de expertos 64 
Tabla 4.  Entrevista 64 
Tabla 5.  Calidad de Servicio 67 
Tabla 6.  Tangibilidad 68 
Tabla 7. Fiabilidad 69 
Tabla 8. Capacidad de respuesta 70 
Tabla 9.  Empatía 71 
Tabla 10. Seguridad 72 
Tabla 11. Fortalezas y debilidades. 78 
Tabla 12.  Clasificación de las debilidades según su dimensión. 79 
Tabla 13. Plazo de plan d mejora: Presentación de los colaboradores. 88 
Tabla 14.  Plazo de plan d mejora: Canales de comunicación. 88 
Tabla 15. Plazo de plan d mejora: Disponibilidad. 89 
Tabla 16. Plazo de plan d mejora: Equipos tecnológicos. 89 
Tabla 17.  Plazo de plan d mejora: Eficacia del Servicio. 90 
Tabla 18. Plazo de plan d mejora: Eficiencia del servicio. 90 
Tabla 19. Flujo de caja mensual. 92 
Tabla 20.  Plan de inversión. 93 
Tabla 21.  Datos para hallar el VAN 93 
Tabla 22. Periodo de flujo de caja. 93 
Tabla 23. Valor actual neto –VAN. 94 










Apéndice A. Estadísticas de total de elemento. 109 
Apéndice B. La presentación de los colaboradores del hotel fue limpia, ordenada y 
                     uniforme. 110 
Apéndice C. La página Web del hotel le brindo información clara y veraz en su contenido. 110 
Apéndice D. Las instalaciones del hotel fueron fáciles de ubicar. 111 
Apéndice E. Las instalaciones del hotel estuvieron limpias. 111 
Apéndice F.  Los equipos tecnológicos ofrecidos en el hotel son modernos. 112 
Apéndice G. Los colaboradores del hotel tuvieron la capacidad de realizar correctamente sus                         
funciones. 112 
Apéndice H. En el hotel los colaboradores le brindaron un servicio correcto desde su       
llegada. 113 
Apéndice I. El hotel realizó el check out claro y exacto. 113 
Apéndice J. Los chefs del restaurante cumplieron con los pedidos ofrecidos. 114 
Apéndice K. Los colaboradores cumplieron con los protocolos de ingreso en el momento 
oportuno. 114 
Apéndice L. Los colaboradores del hotel resolvieron sus consultas o dudas con rapidez. 115 
Apéndice M. Los servicios de alimentación del hotel cumplieron con el tiempo de entrega 
prometido. 115 
Apéndice N.  Los colaboradores del hotel estuvieron siempre disponibles para atenderlo. 116 
Apéndice O. La camarera del hotel cumplió sus funciones. 116 
Apéndice P. Los recepcionistas del hotel tres estrellas se mostraron siempre amables al 
ayudarlo. 117 
Apéndice Q.  Los colaboradores del hotel evitaron interrumpir su estancia con consultas en 
altas horas de la noche. 117 
Apéndice R. Los botones se ofrecieron para ayudarlo mientras ingresaba al hotel. 118 
Apéndice S. Los colaboradores se abstuvieron de mostrarse ocupados cuando realizaba las 
consultas. 118 
Apéndice T. El lenguaje utilizado por los colaboradores fue fácil de entender. 119 
Apéndice U.  En el hotel fue visible ubicar las zonas seguras 119 
xii 
 
Apéndice V. En el hotel se preocuparon por indicar que los datos brindados serian 
confidenciales. 120 
Apéndice W. En el hotel se preocuparon por indicar que los datos brindados serian 
confidenciales. 120 
Apéndice X.  Encuesta 121 
Apéndice Y. Requisitos mínimos de acuerdo a la categoría de los hoteles 123 
Apéndice Z.  Certificado de validez del instrumento 127 






























La investigación tiene como objetivo principal realizar la propuesta de mejora de la calidad de 
servicio de un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016. Esta variable se ha 
evaluado en base a dos instrumentos, una encuesta realizada a los clientes y una entrevista a la 
administradora del hotel. 
 
El estudio se realizó con una población de 100 huéspedes que visitaron el hotel ya sea 
para una estancia corta o larga. Dicha investigación se empleó bajo el enfoque cuantitativo y 
cualitativo de diseño no experimental – transversal. Los datos fueron recogidos mediante 
encuestas aplicadas a la población (100 clientes), los datos fueron procesados mediante el 
paquete estadístico para las ciencias sociales (SPSS) versión 23.00 y sometida a validación y 
confiabilidad a través de la aplicación del coeficiente de correlación, el alfa de cronbach. 
 
Los resultados se analizaron en base a la variable calidad de servicio, mediante el estudio 
se pudo encontrar el nivel de la calidad de servicio. Luego del estudio realizado se proporciona 
una propuesta de mejora apoyado en diferentes estrategias tanto administrativas como 
estrategias de marketing cuya finalidad de que cliente obtenga un  servicio de calidad. Dicha 
propuesta es apoyada a través del correcto uso de las herramientas administrativas de 
planeación, organización, dirección y control.  
 
Palabras Claves: calidad, gestión, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, 













The investigation's main objective is making the proposal to improve the quality of service of a 
three star hotel located in the district of Independence, 2016. This variable is evaluated on two 
instruments, a survey of customers and an interview the manager of the hotel. 
 
The study was conducted with a population of 100 guests visited the hotel for either a 
short or long stay. Such research was used under the quantitative and qualitative non-
experimental design approach - transversal. Data were collected through surveys of the 
population (100 customers), data were processed using the Statistical Package for Social 
Sciences (SPSS) version 23.00 and subject to validation and reliability through the application 
of the correlation coefficient, alpha Cronbach. 
 
The results were analyzed based on the variable quality of service through the study 
could find the level of service quality. After the study made a proposal to improve administrative 
and supported on different strategies and marketing strategies whose aim that the customer gets 
a quality service is provided. This proposal is supported through the correct use of administrative 
tools for planning, organization, management and control. 
 



















































Referirse a la buena calidad de servicio en base a la percepción de los clientes es a lo que debe 
apuntar todas las empresas que se dedican a brindar servicios, pues eso ayudaría a incrementar 
la afluencia de visitantes y por ende mayores ingresos económicos y a la vez una mejor presencia 
en el mercado. En esta investigación hemos considerado los elementos tangibles, la fiabilidad, 
la capacidad de respuesta, la cortesía y la seguridad como dimensiones que engloban puntos 
importantes para poder medir el nivel de la calidad de servicio del hotel de tres estrellas que 
puede permitir la fidelización de nuestros clientes potenciales. 
 
La presente investigación titulada “Percepción de la calidad de servicio de un hotel tres 
estrellas ubicado en el distrito de Independencia, 2016” ha tenido como objetivo principal 
describir el nivel de la percepción de la calidad de servicio aplicándola a una población de 100 
clientes visitados, para poder triangularla con la entrevista realizada a la administradora del hotel 
tres estrellas. 
 
El estudio está compuesto por seis capítulos: 
 
En el capítulo I, se habla del problema identificado que dio inicio a esta investigación, 
este cubre los antecedentes internacionales y nacionales que han aportado al soporte 
fundamental de la  investigación, así como el problema general, y los cinco problemas 
específicos, se considera la fundamentación científica. También la justificación social, 
económica, relevancia y contribución, se menciona el objetivo  general y los objetivos 
específicos, así como también las limitaciones que se presentaron al momento de realizar el 
estudio. 
 
En el capítulo II,  se ha desarrollado el marco metodológico que se ha usado en la 
investigación. Se ha definido las variables, sus dimensiones e indicadores, también el tipo de 
estudio y diseño de la investigación. Se determina cual ha sido la población  y las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos que finalmente nos dan la confiabilidad de estos. 
 
En el capítulo III, se dan a conocer los resultados obtenidos, tanto cuantitativos y 





En el capítulo IV, se concluye de acuerdo a las dimensiones e indicadores planteados en 
el estudio. 
 
En el capítulo V, se recomienda de acuerdo a las dimensiones e indicadores planteados 
en el estudio. 
 
Finalmente, se presentan las referencias bibliográficas y anexos los cuales son de apoyo 




 Antecedentes Internacionales 
 
Andrade & Loor (2014),  realizaron la investigación titulada “Desarrollo de un sistema de 
Calidad: Hotel Cabañas Balandra” para optar el Título de Ingeniería Industrial en la Universidad 
San Francisco de Quito, el diseño de la investigación fue cualitativa, su unidad de análisis han 
sido a los clientes y los empleados del hotel, una vez aplicado el cuestionario se dio como 
conclusiones: Uno de los puntos importantes que necesitaba desarrollar era la calidad de servicio 
al momento de las entrega de los pedidos del restaurante ya que contaban con bajos niveles de 
la aceptación de los clientes. También existen demoras al momento de realizar el check in, check 
out y otros servicios que le va generando en los clientes insatisfacción. En esta investigación 
aplicaron la estrategia de cliente incógnita con la finalidad de medir a cada uno de los 
empleados, con ello a pudo medir que la calidad de atención de cada uno de los empleados era 
bueno y muy bueno; sin embargo, el responsable de la seguridad tuvo la calificación más baja 
por lo que le propusieron mejorar en ello. Finalmente al medir la seguridad dio como resultado 
que los clientes se sienten seguros al dejar sus pertenencias dentro de las habitaciones. 
 
Riera & Naranjo (2013), realizaron la investigación titulada “Propuesta de un Modelo 
de un Sistema de Gestión de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 en el Hotel HM 
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Internacional”, para optar el grado de Magíster en Sistemas Integrados de Gestión de la Calidad, 
Ambiente y Seguridad en la Universidad Politécnica Salesiana, el diseño de la investigación fue 
cualitativa, su unidad de análisis han sido los clientes dio como conclusiones: En esta 
investigación la recolección de información se realizó a través de entrevistas a todos los 
colaboradores, dando como resultado que estos no tienen funciones y responsabilidades claras 
lo que da como consecuencia que ellos no aporten a los objetivos que tiene la empresa. Otro 
detalle importante es que no existen procedimientos, registros  otros, lo que origina que los 
colaboradores improvisan y ello provoca insatisfacción en el servicio. Se encontraron 
oportunidades de mejora al momento de realizar el check out y a la vez en el mantenimiento de 
las habitaciones. No existe un horizonte que aporte a la eficiencia de la gestión para la toma de 
acciones preventivas y correctivas. Se identificó un incumplimiento del 70%, por lo que 
proponen desarrollar correctamente el Manual de la Calidad. Una vez de analizar las 
conclusiones, esta investigación recomienda establecer claramente las responsabilidades, 
mostrando claramente el organigrama. Para optimizar la productividad proponen establecer un 
plan de capacitación para todo el personal. A la vez se tienen que conocer las oportunidades y 
fortalezas para enfrentar las amenazas y debilidades que se puedan presentar. La investigación 
recomienda un comité de calidad. Indican que debe quedar plasmado un manual de funciones. 
Mencionan que una vez que se implemente el Sistema de Gestión de Calidad el cliente se sentirá 
más satisfecho.  
 
Benítez (2010), realizó la investigación titulada “La Calidad de Servicio en la Industria 
Hotelera”, para optar el grado de Doctor en Ciencias Económicas y Empresariales en la 
Universidad de las Palmas de Gran Canaria, el diseño de la investigación es cualitativa, su 
unidad de análisis fueron los clientes y colaboradores dio como conclusiones: La coordinación 
obligatoria departamental, indicando que para poder mejorar la calidad de servicio global es 
necesario que todos los departamentos estén interconectados y constante comunicación, por ello 
mencionan que debe existir un único departamento que se encargue de la evaluación de servicio 
a nivel de grupo, buscando los estándares en los diferentes departamentos. Para ello también se 
requiere del compromiso de todos los colaboradores y para esto se proponen manejar incentivos. 
La calidad de servicio requiere atención al detalle, esta investigación ha demostrado que los 
clientes tienen diferentes preferencias lo que afecta  la calidad global del servicio, por lo tanto 
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o que para unos puede ser aceptable para otros puede no serlo. Sin embargo, en esta 
investigación les queda claro que existen características que no se pueden cambiar como el 
acceso a la playa, pero si se pueden diferenciar al momento de establecer los precios para el 
mejorar el acceso a la playa. Hay que tener en cuenta los ingresos y los costos, en esta 
investigación dejan claro que no servirá de nada mejorar la calidad de servicio si los clientes no 
están dispuestos a pagar por él. La nacionalidad y la renta juegan un papel importante, los 
clientes británicos y los españoles tienen menos disposición a pagar ya que el precio de la 
habitación es quien tiene el mayor peso relativo. El tiempo de servicio se valora de forma 
diferente, en esta investigación se propone ajustar los tiempos en el check in y check out. La 
política tarifaria ha de estar acorde con el nivel de servicio prestado, se determinó que en muchas 
ocasiones el cliente no está dispuesto a pagar por una mejora por lo que al hotel le cuesta 
conseguirla. 
 
Palacios (2014), realizó la investigación titulada “Evaluación de la calidad de servicio 
percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdó”, para optar el grado de Magister en 
Administración en la Universidad Nacional de Colombia, el diseño de la investigación es 
cualitativa, su unidad de análisis fueron los clientes dio como conclusiones: Que la evaluación 
de la calidad percibida por los clientes es de suma importancia para que las empresas puedan 
lograr un buen desempeño cada vez mejor. Así mismo, dicha evaluación brinda elementos e 
insumos importantes a través de sus dimensiones o variables de estudio que permiten tomar 
decisiones para poder brindar una atención diferenciada mejorando lo malo y perfeccionando lo 
bueno. 
 
Gabriel (2003), realizó la investigación titulada “Medición de la calidad de los 
Servicios”, para optar el grado de Magister en Dirección de Empresas en la Universidad del 
Cema, el diseño de la investigación fue cualitativa, su unidad de análisis han sido los clientes 
dando como conclusiones: La aplicación del modelo SERVQUAL permitió a esta investigación 
identificar sus ventajas y desventajas de esta herramienta, se indica que el diseño del 
cuestionario permite la simplificación y adaptación a los negocios de servicios. Dicho modelo 
plantea 5 dimensiones básicas de los servicios, estas dimensiones son características que deben 
adaptarse a cada país, y especialmente en el sector hotelero. En esta investigación proponen 
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definir las dimensiones a través de grupo focales donde se pueden juntar a distintos tipos de 
consumidores. Por otro lado, existen diferentes temporadas vacacionales por lo que los tipos de 
turistas van variando de acuerdo a la temporada de vacaciones, por lo tanto cuando se realizan 
encuestas es bueno realizarla en cada temporada para poder captar con mayor precisión la 
diferencias de la percepción de los clientes y a la vez medir su satisfacción. Aquí también 
determinaron que en el mundo hotelero usualmente no existen clientes cautivos y la fidelidad 
de estos es un factor difícil de conseguir por la variedad de turistas y de hoteles. Proponen que 
los hoteles deben utilizar la calidad de servicios como herramienta competitiva y diferencial 




Cueva (2015), realizó la investigación titulada “Evaluación de la calidad percibida por los 
clientes del hotel los portales a través del análisis de sus expectativas y percepciones”, para optar 
el  Título de Ingeniero Industrial y de Sistemas en la Universidad de Piura, el diseño de la 
investigación fue cualitativa, su unidad de análisis han sido los clientes dando como 
conclusiones: La calidad de servicios es un aspecto clave en la rentabilidad de las empresa, y 
depende estrictamente de la satisfacción que puedan sentir los clientes, para que compren 
frecuentemente, se fidelicen y a la vez recomienden el servicio recibido. Por tal motivo, la 
mayoría de las empresas buscan mejorar su calidad de servicio para poder tener cada vez más 
clientes y mantener a los ya vigentes. La investigación determinó que la calidad es un concepto 
abstracto y cuenta con dos componentes las expectativas y percepciones de los clientes. Sin 
embargo, muchos empresarios suelen basarse en la intuición la conlleva a una mala inversión 
de recursos. La investigación recomienda mejorar los canales de comunicación como la página 
web, reformular los procesos de check in y check out para que sean muchos más rápidos, 
refrescar la publicidad constantemente.  
 
Ontón, Mendoza & Ponce (2010), realizaron la investigación titulada “Estudio de calidad 
de servicio en el aeropuerto de Lima: expectativas y percepción del pasajero turista”, para optar 
el grado de magister en administración estratégica de negocios en la Pontificia Universidad 
Católica del Perú, el diseño de la investigación fue cualitativa, su unidad de análisis han sido los 
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turistas dando como conclusiones: Existen atributos que son importantes y con los cuales debe 
de contar un centro que brinda servicios y estos son, la fiabilidad, seguridad y capacidad de 
respuesta. Así mismo, la investigación arrojo que el servicio estudiado, aeropuerto de Lima, 
cuenta con dimensiones homogéneas. También, pudieron observar que no existe un orden de 
importancia en relación a los atributos que perciben los clientes, pero si los que tiene mayor 
influencia como los son los elementos tangibles y la seguridad, y a ellos los definen la 
infraestructura, apariencia y otros elementos que se visualizan. Existen aspectos negativos como 
poca empatía y el temor de la pérdida de equipajes, estos aspectos generan desconfianza en el 
pasajero y la investigación recomienda mejorar dicho aspecto ya que representa el 10% de su 
calificación. A ello se debe sumar la predisposición a ayudar en todo momento. En resumen, la 
investigación ha permitido conocer en qué nivel de calidad de servicio se encuentra el aeropuerto 
de acuerdo a la opinión y evaluación de los clientes ya sean nacionales o internacionales, pues 
su calificación ha sido muy cercana al puntaje máximo.  
 
Torres & Suito (2006), realizaron la investigación titulada “Mejorar la calidad del 
servicio para incrementar la lealtad de los huéspedes hacia el hotel Torre Blanca”, para optar el  
grado académico de magíster en operaciones y logística en la Universidad Peruana de Ciencias 
Aplicadas, el diseño de la investigación fue cualitativa, su unidad de análisis han sido los 
huéspedes dando como conclusiones: Que la satisfacción de un cliente permitirá que su lealtad 
de este incremente, por ende la rentabilidad de la empresa aumentara. Precisa que hoy en día se 
está compitiendo muy fuerte con otras empresas del mismo rubro lo que le dificulta al cliente 
elegir o determinar la calidad de un producto o servicio recibido por lo que las estrategias de 
lealtad son cada vez más imitadas por todos los hoteles. La principal ventaja que se ha destacado 
luego de la investigación es la rapidez que tienen los colaboradores para brindar soluciones a 
sus clientes en el momento oportuno, la característica que le sigue es el precio, por último la 
ubicación y el confort. El análisis de la investigación permitió conocer las principales fortalezas 
de la empresa como lo son: atención personalizada, respaldo económico. Sin embargo, se 
detectaron debilidades que deben ser mejoradas como que las ventajas con las cuentan no les 
permite diferenciarse de los demás. Finalmente en esta investigación recomiendan, que se debe 
continuar con los programas de calidad, y para ellos solicitan motiva y capacitar a los 





Suárez (2015), realizó la investigación titulada “El nivel de calidad de servicio de un 
centro de idiomas aplicando el modelo SERVQUAL caso: Centro de Idiomas de la Universidad 
Nacional del Callao periodo 2011 - 2012”, para optar el Grado Académico de Magíster en 
Administración con mención en Mercadotecnia en la Universidad Nacional del Callao, el diseño 
de la investigación es cualitativa, su unidad de análisis han sido los clientes dando como 
conclusiones: La aplicación del modelo SERVQUAL ha permitido conocer los niveles de las 
dimensiones que miden la calidad de un servicio, por lo que recomiendan continuar con el plan 
de acción para seguir conociendo el nivel de fiabilidad del servicio tanto del cliente interno 
como externo para seguir logrando la satisfacción del cliente. Así mismo es relevante saber la 
capacidad de respuesta para que puedan mejorar los procedimientos tanto en matriculas como 
en certificados, por otro lado indica que se debe poner mucha atención en la seguridad para 
poder incidir de manera positiva y toman puntos específicos como lo audiovisual y lo escrito. 
En términos generales, se deben considerar y mantener en constante mejora las dimensiones 
dadas por SERVQUAL para poder brindar una buena calidad de servicio. 
 
Vela & Zavaleta (2014), realizaron la investigación titulada “Influencia de la calidad del 
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro tottus - mall, de la ciudad de 
Trujillo 2014”, para obtener el Título Profesional de Licenciado en Administración en la 
Universidad Privada Antenor Orrego, el diseño de la investigación es cualitativa, su unidad de 
análisis han sido los clientes dando como conclusiones: Que la calidad de servicio que brinda 
Claro – Tottus influye directamente con el nivel de ventas, por tal motivo es indispensable que 
los colaboradores brinden un servicio con amabilidad y  de fácil comunicación. Las dimensiones 
de la calidad van a depender mucho de cómo lo brinden los promotores de venta ya que son 
ellos quienes tienen el principal contacto con los clientes. Su principal conclusión, luego de la 
investigación es que la calidad en Claro- Tottus está calificada como bueno y regular. Luego de 
dichas conclusiones recomiendan: Crear una ventaja competitiva para que se pueda fidelizar a 
los clientes. Medir constantemente la evaluación de los clientes a través de diferentes estrategias, 
para posteriormente aplicar cualquier correctivo necesario. Capacitar constantemente a los 
promotores de ventas, pues son la primera impresión que se lleva del servicio recibido. 
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Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), textualmente señalan que: 
 
La administración en términos de cuatro funciones específicas de los gerentes: La 
planificación, la organización, la dirección y el  control. Por tanto, cabe decir que la 
administración es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades 
de los miembros de la organización y el empleo de todos los demás recursos 
organizacionales, con el propósito de alcanzar las metas establecidas para la 
organización. Un proceso es una forma sistemática de hacer las cosas. (p.11). 
 
La teoría de la administración antes leída precisa claramente que el proceso administrativo, que 
debe ser aplicado tanto a las grandes empresas como a las pequeñas. Planear, organizar, dirigir 
y controlar es el proceso que le va a permitir llevar a la empresa a cumplir sus objetivos 
principales. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), indicaron que: 
 
Planificar implica que los administradores piensan con antelación en sus metas y 
acciones y que se basan sus actos en algún método, plan o lógica, y no en corazonadas. 
Los planes presentan los objetivos de la organización y establecen los procedimientos 
idóneos para alcanzarlos. Además, los planes son la guía para que la organización 
obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar sus objetivos; los 
miembros de la organización desempeñen actividades congruentes con los objetivos y 
los procedimientos elegidos, y el avance hacia los objetivos pueda ser controlado y 
medido de tal manera que, cuando no sea satisfactorio, se puedan tomar medidas 
correctivas. 
El primer paso para planificar consiste en elegir las metas de la organización. 
La planificación produce una imagen de las circunstancias futuras deseables, dado los 
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recursos actualmente disponibles, las experiencias pasadas. (p.11). 
 
La planificación es pensar en lo que se desea a futuro con hechos concretos y reales, no con 
suposiciones. Este plan sirve como guía para la empresa, pero las actividades que desarrollan 
los colaboradores deben estar en concordancia con los objetivos establecidos por los gerentes, 
estas actividades deben ser medidas y cuantificables. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), indicaron que: 
 
Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos 
entre los miembros de una organización, de tal manera que estos puedan alcanzar las 
metas de la organización. Diferentes metas requieren diferentes estructuras. Por tanto, 
los gerentes deben adaptar la estructura de la organización a sus metas y recursos, 
proceso conocido como diseño organizacional. 
Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la organización. La 
organización produce la estructura de las relaciones de una organización, y estas 
relaciones estructuradas servirán para realizar los planes futuros. (p.12). 
 
La organización, permite sistematizar y asignar las actividades de la empresa según las 
funciones que realicen, solo con ello podrán lograr las metas trazadas en la planificación. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), indicaron que: 
 
Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas 
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la 
dirección. De hecho, la dirección llega al fondo de las relaciones de los gerentes con 
cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de 
convencer a los demás de que se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos de 
la planificación y la organización. Los gerentes al establecer el ambiente adecuado, 




La dirección, es una parte del proceso que influye de manera positiva en el desarrollo de las 
funciones de cada uno de los miembros de la empresa con la finalidad de involucrarlos con las 
metas trazadas, es decir, motivarlos y brindarles un cálido ambiente de trabajo. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), indicaron que: 
 
El control entraña los siguientes elementos básicos: establecer estándares de desempeño, 
medir los resultados presentes, comparar estos resultados con las normas establecidas y 
tomar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones. El gerente, gracias a la 
función de control, puede mantener a la organización en el buen camino. Las 
organizaciones están estableciendo, cada vez con mayor frecuencia maneras de incluir 
la calidad en la función de control. (p.13). 
 
El control, permite evaluar en qué situación se encuentra lo planificado, si está yendo por el 
camino correcto o si es necesario reajustar algún procedimiento que este interfiriendo con el 












Figura 1. Proceso Administrativo 
Fuente: http://www.promonegocios.net 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), definieron que: 
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Gerente de Primera Línea. Las personas responsables del trabajo de las demás que 
ocupan el nivel más bajo de una organización, se llaman gerentes de primera línea o 
primer nivel. Los gerentes de primera línea dirigen a empleados que no son gerentes; no 
supervisan a otros gerentes. Con frecuencia los gerentes de primera línea reciben el 
nombre de supervisores. (p.17). 
 
El gerente de primera línea es el encargado de dirigir a los colaboradores de menor nivel, 
responsable de todos aquellos que no son gerentes. Muchas veces son nombrados supervisores 
porque verifican el trabajo de los demás que se encuentran en un nivel inferior. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), indicaron que: 
 
Gerentes Medios. El termino gerencia media incluye varios niveles de una organización. 
Los gerentes de niveles medios dirigen las actividades de gerentes de niveles más bajos 
y, en ocasiones, también las de empleados de operaciones. La responsabilidad principal 
de la gerencia media es dirigir las actividades que sirven para poner en práctica las 
políticas de su organización y equilibrar las demandas de sus gerentes y las capacidades 
de sus patrones. (p.17). 
 
Gerentes medios, son los encargados de dirigir a los gerentes de niveles bajos y en algunas 
ocasiones a los operarios, sirve para medir la capacidad que tienen para equilibrar la demandas 
de la alta gerencia. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), mencionaron que: 
 
Alta Gerencia. La alta gerencia está compuesta por una cantidad de personas 
comparativamente pequeña y es la responsable de administrar toda la organización. Estas 
personas reciben el nombre de ejecutivos. Establecen las políticas de las operaciones y 
dirigen la interacción de la organización con su entorno. Algunos cargos típicos de la 
alta gerencia son “director general ejecutivo”, “director”, “subdirector”. 
La alta gerencia puede establecer nuevas políticas a nivel de operaciones y dirigen a todo 
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su entorno. Los gerentes funcionales, son responsables de un área en concreto. (p.18). 
 
La alta gerencia puede establecer nuevas políticas a nivel de operaciones y dirigen a todo su 
entorno. Los gerentes funcionales, son responsables de un área en concreto. 
 
Stoner, Freeman, & Gilbert (2009), indicaron que: 
 
Gerentes Generales. El gerente general dirige una actividad compleja. Una empresa 
pequeña quizá solo tenga un gerente general- directo o subdirector ejecutivo-, pero una 
organización grande puede tener varios, cada uno de ellos a la cabeza de una división 
relativamente independiente. 
Es importante mencionar que tanto los gerentes generales como los gerentes de 
funciones planifican, organizan, dirigen y controlan relaciones, con el tiempo. De nueva 
cuenta, la diferencia radica en el alcance de las actividades que supervisan. (p.18) 
 
Los gerentes generales dirigen toda la empresa y deben cumplir con el proceso administrativo y 
a la vez supervisar las funciones de los colaboradores de otros niveles menores. 
 
 “Aspectos administrativos comunes a las organizaciones. Todas las instituciones son 
organizaciones y tienen una dimensión administrativa común. Drucker destaca tres aspectos 
principales en las organizaciones: (a) En cuanto a los objetivos. (b) En cuanto a la 
administración.” (Chiavenato, 2006, p.132). 
 
El autor afirmo que es importante conocer los tres principales aspectos de las 
organizaciones, resumiéndolo en objetivos, administración y desempeño individual., Cada uno 
de estos aspectos se complementan entre sí para lograr las metas trazadas por la empresa. 
 
En cuanto a los objetivos las empresas dejan de vivir para ellas mismas, suelen ser 
intermediarios con el fin de realizar una tarea social. Sobrevivir no es propósito recomendado 
para una empresa. La meta de la organización va a depender de otras personas que se encuentren 
involucradas en la empresa que va a contribuir a la sociedad. Es importante que la empresa 
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plasme muy claro sus objetivos, con ello podrán evaluar el resultado y si la empresa es eficiente. 
Los objetivos de la empresa suelen ser establecidos en base a los criterios de la alta gerencia, no 
existe un procedimiento específico de como diseñar los objetivos, la alta gerencia los establece 
según su realidad, necesidad y prioridad que tenga la organización. 
 
En cuanto a la administración. Las empresas grandes tienen diferentes objetivos, pero en el área 
administrativa son muy similares. El área administrativa suele reunirse con frecuencia para 
unificar los procesos para cumplir con lo plasmado, haciendo un solo esfuerzo en común a los 
fines personales y grupales, ya que va a depender de sus funciones y demandas. El principio de 
la administración se cumple porque les permite organizarse y dirigir el grupo humano.  
 
Finalmente el desempeño individual, se verifica el desempeño de cada colaborador que se 
encuentra dentro de la organización, ellos son los encargados de tomar decisiones básicas dentro 
de las funciones y responsabilidades que tienen. El desempeño de los colaboradores debe ser 
con mayor frecuencia eficiente porque así puedan lograr los objetivos de la empresa y de ellos 
mismos, siendo eficaces ambos se encontraran satisfechos porque se autorrealizan en conjunto 
dando un resultado favorable para la sociedad. 
 
Chiavenato (2006), menciona que el administrador cumple tres funciones principales: 
 
Volver económicamente productivos los recursos organizacionales, minimizando 
riesgos y maximizando oportunidades. 
 
Tomar productivos los recursos humanos, lograr que las personas trabajen juntas 
reuniendo una tarea común sus habilidades y conocimientos individuales, y hacer 
productivas sus fortalezas e irrelevantes sus debilidades. 
 
Desempeñar una función pública: el administrador es visible y tiene una imagen en la 
comunidad. El administrador constituye el único elemento de liderazgo en esta sociedad 
organizada e institucionalizada. La función ejecutiva del administrador representa tres 
aspectos: es una función para la cual son necesarios objetivos e instrumentos; una 
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función exige calidad y competencia; y es una función en la que corresponde tomar 
decisiones. Estas características definen la función del administrador. (p.132). 
 
Dentro de la empresa el administrador es el único encargado de liderar al grupo humano 
cuidando y velando lo intereses de la empresa y para ello el administrador debe cumplir con tres 
funciones principales, volver económicamente productivos los recursos, tomar productivos los 
recursos humanos y por último desempeñar una función pública. 
 
Principios básicos de organización. Los autores neoclásicos añadieron algunos 
elementos al concepto de organización formal y la definieron como un conjunto de 
posiciones funcionales y jerárquicas, orientadas a la producción de bienes y servicios. 
Los principales fundamentos de la organización formal son: 
División del trabajo.  
Especialización 
Jerarquía 
Amplitud Administrativa. (Chiavenato, 2006, p.133). 
 
Según Chiavenato, la organización formal de una empresa debe estar compuesta por diferentes 
componentes principales como: división del trabajo, especialización, jerarquía y amplitud 
administrativa. Detallaremos a continuación: 
 
Chiavenato (2006), la división del trabajo. Esta característica permite que la carga laboral se 
desempeñe más rápido y con una mayor especialización, pues el objetivo principal de una 
empresa es brindar un producto o servicio. Dividir las funciones ayuda a que el proceso se 
subdivida con la intención de que las tareas sean menos intensas y el resultado sea de calidad. 
Este componente se consideró con la llegada de la Revolución Industrial, pues llegaron 
maquinas que podían sustituir a los individuos haciendo que ellos se especialicen en sus 
responsabilidades que eran repetidos frecuentemente. (p.133). 
 
Chiavenato (2006), esta singularidad trajo beneficios, porque se lograba que se produzca más y 
los colaboradores tengan mayor rendimiento por ende la empresa era más eficiente y eficaz 
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porque se reducen los costos, tanto de mano de obra como de materia prima. Esta característica 
logro que las empresas se dividieran en niveles administrativos con la finalidad de dirigir y 
distribuir las  funciones y operaciones a los colaboradores especializados en cada rubro. (p.133). 
 
Chiavenato (2006), menciona que los niveles son:  
 
Nivel institucional, compuesto por los dirigentes y directores de la organización.  
Nivel intermedio, conformado por los gerentes. 
Nivel operacional, formado por los supervisores que administran la ejecución de las 
tareas y operaciones de la empresa. (p.134). 
 
Figura 2. Niveles Jerárquicos 






Según Chiavenato (2006), explica que la especialización, es el resultado de la división del 
trabajo por ende cada escala tiene funciones y tareas claras de acuerdo a su especialidad 
haciendo que su trabajo sea más profesional. Los escritores neoclásicos acogen estos principios 
y empiezan a tomarle interés a la especialización de la estructura de la empresa. (p.136). 
 
Chiavenato (2006), la jerarquía también es la consecuencia de la división del trabajo y a 
la vez de las diferentes funciones que adopta a organización. La variedad de las actividades 
exigida por la especialización requiere a su fraccionamiento de las funciones de mando, con el 
objetivo de dirigir las labores y al final cumplan en concordancia sus metas. Por ende, se requiere 
que la empresa cree una estructura escalonado con funciones  específicas, al crear niveles habrán 
subordinados. Esta estructura permite que la empresa se organice de tal manera que según la 
escala abarque la responsabilidad que tienen, a medida que suban de nivel, sube su autoridad y 
responsabilidad. (p.136). 
 
Chiavenato (2006), la amplitud administrativa se refieren a la cantidad de personas que 
tienen los encargados de cada nivel, ellos tendrán un número específico de colaboradores a sus 
cargos a los cuales deben dirigirlos al cumplimiento de los objetivos trazados por la empresa. 
No se debe dejar de lado que cada colaborar tiene también sus propias metas, estas deben están 
en concordancia con las de la empresa. (p.137). 
 
Chiavenato (2006),  nos da a conocer las ventajas y desventajas de la centralización, logrando 
explicarlo así: 
 
La centralización destaca en las relaciones jerárquicas. La empresa se proyecta en 
relación a la responsabilidad que tenga cada colaborador y de la cantidad de personas que tengan 
a su cargo, eso va a depender mucho de organigrama establecido. Cada nivel está compuesto 
por individuos específicos y capacitados. Las principales ventajas es que las personas 
responsables de tomar las decisiones, son personas con una visión más amplia de toda la 
empresa, toman decisiones por estar mejor capacitados a diferencia de los que están en otros 
niveles, la centralización ayuda a evitar que las funciones se hagan dos veces, por ende ayuda  a 




Las desventajas de la centralización es que las decisiones son tomadas por la  gerencia, 
quienes no tienen contacto directo con el problema real pues se encuentra lejos de la situación, 
esto hace que la solución tarde en llegar porque tienen que  pasas por varias áreas involucradas 
que dilatan la respuestas y en muchos casos se pueden distorsionar los resultados. (p.138). 
 
La descentralización ayuda a poder utilizar los recursos de la empresa de manera eficaz, 
para que las decisiones puedan ser tomadas lo más cercana posible al escenario donde suceden 
los hechos, así se evitar que tarden en tomar las decisiones. 
 
En la descentralización las decisiones son tomadas por los niveles bajos, esto ayuda a 
que se pueda supervisar a menos personas facilitado su trabajo y responsabilidad. Esto le permite 
tener libertad para tomar decisiones. 
Para poder hacer crecer el grado de descentralización existen cuatro elementos: La complejidad 
de los problemas empresariales, la delegación de autoridad, el cambio e incertidumbre y la 
estabilidad. Chiavenato (2006, p.139). 
 
Cuando se habla de complejidad de los problemas empresariales, se refiere a estar en la 
vanguardia de la tecnología, así como la diversificación de los productos y diferentes formas de 
comunicación. El autor afirma que para que una empresa pueda solucionar problemas se 
requiere de versatilidad, rapidez y precisión en la toma de decisiones, pero esto puede no 
cumplirse cuando todo sobre cae en una persona que se encuentra en la cúpula de la organización 
y no tiene contacto directo con las personas involucradas en el problema en concreto. Muchas 
veces, la persona que toma la decisión piensa y los demás trabajan en función a su decisión. 
Chiavenato (2006, p.139). 
 
En cuanto a la delegación de autoridad, todos los colaboradores deben estar dispuestos 
a adaptarse y expandirse para subsistir y desarrollarse. Esta característica ayuda a que las 
personas no se sobrecargue de trabajo, porque ayuda a que las personas deleguen funciones con 




La estabilidad, es importante que la empresa de la sensación de seguridad y estabilidad, 
para que en los momentos difíciles donde pueda verse afectada la empresa la alta gerencia sea 
quien tome las decisiones correctas para enfrenar una crisis o situación de riesgo que se 
encuentre la empresa, y cuando ya todo regrese a la normalidad pueda volver a descentralizarse 
las decisiones. Chiavenato (2006, p.141). 
 
Chiavenato (2006), las ventajas de la descentralización es que lo encargados están más cerca de 
la situación para poder tomar las decisiones más acertadas según la realidad, ayudando a reducir 
el tiempo que le podría tomar a un gerente de un nivel más alto en decidir, pues las personas 
que viven el problema son los más capaces en solucionar el inconveniente, reduciendo costos, 
tiempo y dinero. También ayuda a motivar a los colaboradores de menor nivel  a que se sientan 
importantes sobre el área que dirigen, su aptitud ayuda a evitar que se libren de 
responsabilidades que involucren directamente a su área. (p.141). 
 
Las decisiones que se tomen son de calidad, reduciendo el error que se pueda cometer, 
porque la lata gerencia se encargara de las decisiones complejas y los de menor nivel se encargan 
de las decisiones menores. Para poder tomar decisiones, se puede ahorrar en papeles, tiempo, 
porque lo que puede tomar varios días la descentralización ayuda a que se pueda tomar en unas 
cuantas horas, para ello es necesario una estructura organizacional totalmente constituida que 
conozcan sus funciones correctamente. Una ventaja más es que al delegar funciones se está 
formando futuros gerentes con visión descentralizada quien tomara decisiones centrales. 
Chiavenato (2006, p.142). 
 
Las desventajas de la descentralización, es que no existe coherencia entre las decisiones 
que toma el nivel más bajo a diferencia del nivel más bajo. Si existiera coherencia reduciría 
costos operacionales, sin embargo, para poder evitar esto sería necesario organizar reuniones en 
las oficinas centrales y generales con la finalidad de uniformizar las decisiones de todos los que 
realizan las mismas funciones. En las oficinas centrales hay especialistas de cada nivel que 
pueden apoyarse con los que se encuentran en las oficinas descentralizadas para que pueda 
aprovechar sus habilidades y tomar las decisiones correctas encontrando una estabilidad entre 
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las opciones que puedan optar para la toma de decisión en caso de presentarse un inconveniente. 
Chiavenato (2006, p.143). 
 
Teorías Administración hotelera 
 
La función hotelera está íntimamente ligada al turismo, al grado que caminan en el escenario 
mundial a la par, de tal manera que lo que sucede a uno, repercute en el otro […]. Los expertos 
en hotelería recomiendan que en las habitaciones deben de estar presentes estos dispositivos 
electrónicos, porque ellos harán de la estancia del cliente, toda una experiencia, y con toda 
seguridad volverá a preferir nuestro hotel en sus próximas vacaciones. (Flores, 2016). 
 
Los hoteles suelen estar ligados al turismo, pues cubren una necesidad del turista, este 
puede diferenciarse por los diferentes servicios que brinda. Los hoteles se esfuerzan cada día 
por estar a la vanguardia para crear una ventaja diferencial, ya sea con equipos tecnológicos de 
última generación, internet o infraestructura moderna,   con la finalidad de hacer su visita 
placentera, logrando la fidelización de los huéspedes y ellos puedan volver a tomar el servicio. 
 
Para poder completar un servicio de calidad, hoy en día los hoteles se preocupan por 
contratar personal profesional y especializado en el rubro de marketing hotelero, diseñadores, 
consultores empresariales, especialistas en imagen corporativa, publicistas, entre otros para que 
cumplan con sus funciones correctamente y se cumpla con el objetivo principal, brindar un 
servicio de calidad 
 
“Administración Hotelera es la rama de la gestión turística que trata de la explotación 
(entiéndase, promoción) de una empresa que proporciona comida, alojamientos y otros servicios 
a los clientes”. (Carrasco, 2011, p.12). 
 
Se relaciona con el manejo y la gestión de todos los departamentos de un hotel y/o un 





Servicio de limpieza 
Oficina de alimentos y bebidas 
Gestión, restauración y mantenimiento 
 
Carrasco (2011), menciona que las maneras que existen de como poder administrar un hotel, 
pueden ser: 
Administrado por el mismo dueño. 
Franquicia 
Contrato de Administración 
 
Cuando es administrado por el mismo dueño, quiere  decir que él es propietario de la 
empresa, usualmente los hoteles u hospedajes pequeñas son dirigidos por familiares y operados 
por ellos mismos, sin embargo, existen propiedades grandes con el Hotel Marriot y el Hilton 
que son empresas familiares pero que son de una grandes empresas con diferentes hoteles a 
nivel mundial, abarcando varios mercados locales, nacionales e internacionales. (Carrasco, 
2011, p.13). 
 
El método de franquicia, quiere decir que el primer dueño vende la idea de negocio, así 
como el nombre y otras características  propias de la empresa, dándole l autorización de poder 
colocar un local, el que desee adquirir una franquicia deberá pagar un monto inicial para que se 
pueda obtener la licencia ya sea de planos arquitectónicos, anteproyectos, capacitaciones, 
diseños, método de operación y manuales de operación con todo esto podrá instalar una misma 
empresa dedicada al mismo rubro. (Carrasco, 2011, p.14). 
 
El que desee comprar la franquicia ya sea una sola persona o un grupo de personas debe 
financiar el proyecto desde la construcción, permisos, diseños y otros. Al momento de hacer el 
contrato se establecen las obligaciones y responsabilidades que deben tomar tanto el 
franquiciante y el franquiciario, es responsabilidad del franquiciario cumplir con todos los 
estándares de calidad, cumpliéndolo a cabalidad todo para que el contrato no se dé por terminado 




Cuando se administra por contrato de administración o gestión por terceros: el 
propietario busca los servicios de una empresa para que pueda administrarla  evitando que se le 
recargue las labores, esto se da en casos de que tengas muchas empresas, suele sucedes en 
compañías grandes, la empresa encargada de administrar tiene la obligación de entregar reportes 
financieros, reportar inconvenientes que pueda suscitar o afectar la imagen de la empresa, 
también debe velar por la seguridad, mantenimiento, contratación de colaborares y por hacer 
que la empresa cuente con todo lo necesario para brindar un servicio de calidad. Suele ser muy 
beneficio porque de esa manera puede abarcar más mercado y posicionar su marca sin hacer 
mucho esfuerzo, porque solo contrataría a una compañía para que lo administre. (Carrasco, 
2011, p.15). 
 
La administración hotelera, es la gestión que encuadra diferentes áreas para cumplir un 
solo fin, las áreas relacionadas son: contabilidad, servicio de limpieza, oficina de alimentos y 
bebidas, gestión, restauración y mantenimiento cada una de estas se interrelacionan para brindar 
un servicio óptimo. (Carrasco, 2011, p.16). 
 
Teorías de Calidad 
 
Robinson (2005), menciona que: 
 
Uno de los requisitos imprescindibles del “marketing de calidad total”, es que debe servir 
para establecer una relación, antes o durante, el proceso de venta, […] en tanto que unas 
ventas mediocres serán a menudo el resultado obvio de una deficiente relación. (pp. 85). 
 
Según, Robinson afirma que si se brinda una buena calidad de servicio, se lograra crear un 
concepto positivo en la mente del consumidor a largo plazo y para ello debe crear una relación 
directa con el cliente antes, durante y después. En otros casos puede suceder que la relación no 
sea satisfactoria lo que genera una percepción negativa del servicio perdiendo la relación con el 
cliente, ello puede perjudicar la imagen del hotel en un futuro, dando como consecuencias una 




Robinson (2005). Presenta diferentes conceptos de marketing de calidad para analizarlos: 
 
Competir en calidad, diseño y servicio. ¡Obsérvese que no mencionamos el precio! No 
es realmente ninguna omisión, desde luego, sino una forma de hacer resaltar la 
experiencia por muchos de que, cuanto más individualmente está elaborado un producto 
o servicio, mucha más utilidad posee para la persona para la que se ha hecho, y por tanto 
–si todo lo demás permanece constante-, mayor será su valor. (p. 87). 
 
Según Robinson, se deben conocer la diferentes formas de competir ya sea en diseño y servicio. 
En este aspecto resaltan la importancia de la experiencia que va a vivir el cliente con el producto 
o servicio recibido con la finalidad de generar una relación a largo plazo, pues los clientes no 
analizaran los precios sino el diseño y el servicio que perciben y reciben respectivamente, no 
podrán competir con otra empresa que solo busque mejorar sus precios. El precio del producto 
o servicio puede estar en función al valor percibido por el cliente y este puede variar a medida 
que el cliente reciba un buen servicio y perciba un buen diseño. Es aquí cuando los encargados 
de marketing deben apunta para saber cuáles serán sus inversiones a largo plazo. 
 
Comunicaciones coordinadas y dirigidas a un objetivo 
Esto abarca conjuntamente la necesidad de apuntar con precisión al objetivo –
optimizando por tanto el gasto en comunicaciones, reduciendo el desperdicio y 
enfocando mejor el mensaje- y la coordinación y comprensión de la gestión total de 
comunicaciones. 
 
Perfección del producto 
En último término, no hay marketing que pueda comercializar productos de baja calidad. 
Muchos de los principales fabricantes mundiales se han lanzado a alcanzar la perfección. 
 
Alianzas estratégicas  
La trasformación en la estrategia de las empresas, que ahora estimulan las alianzas, es 
otra señal de que los auténticos productos del mañana serán la información y los 
conocimientos. Robinson (2005, pp. 88-89).  
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Para lograr las metas u objetivos es necesario realizar coordinaciones donde se especifiquen 
claramente que es lo que se quiere lograr, ello evitara gastos innecesarios y el mensaje estará 
mejor enfocado a lo que se quiere o pretende lograr y más aún entendible para todos las áreas 
involucradas. 
 
Tener un producto perfecto, será la consecuencia de la relación que se tenga con el cliente, 
siendo la única forma de conocer sus necesidades tan a fondo que sería casi imposible poder 
equivocarse. 
 
Una ventaja competitiva de cualquier empresa que brinde un producto o servicio con el futuro 
debe generar alianzas estratégicas porque es la única forma de que la marca  pueda competir 
internacionalmente en diferentes mercados. 
 
Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993). “La calidad del servicio es la percepción que se 
obtiene luego de una comparación del cliente con el desempeño actual del servicio que recibe, 
teniendo en cuenta que existen gaps externos que puedan influir en dicha percepción”. (p.17). 
 
Para todas las empresas el reto principal es brindar un servicio calidad, brindar productos 
intangibles ha aumentado en los últimos años considerablemente por ello se ha convertido en 
un economía de servicios, sobre todo en Norteamérica. La competencia se constata en el servicio 
que brindan.  
 
La calidad de servicio depende de diferentes factores que influyen en la percepción de una buena 
o mala calidad del servicio que reciben porque eso determinara la lealtad de cada uno de sus 
clientes quienes los recomendaran con la publicidad boca  a oído, con un servicio de calidad y 
así todo el mundo gana. 
 
Según Parasuraman, Los servicios son intangibles, que puede ser percibido por los clientes. 
Todos los servicios son diferentes, puede variar según lo que se brinde o según la necesidad que 
se desea cubrir. La percepción de la calidad del producto o servicio se va a percibir en la entrega 
o prestación del mismo, para el cliente es más complejo determinar la calidad de un servicio que 
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de un producto. Adicionalmente, muchos creen que la calidad del servicio es solo medido en el 
momento, pero no siempre es así, hay servicios que son medidos mucho después de haberlo 
recibido. 
 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1993). Afirmaron que:  
 
Dimensiones de la calidad del servicio: Después de examinar cuidadosamente estas 
preguntas varias veces, quedó claro que subyacía un mismo criterio general detrás de los 
grupos de preguntas específicas de servicio que abarcaban los cuatro sectores. 
Identificarnos diez criterios generales o dimensiones y las llamarnos elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, 
seguridad, accesibilidad, comunicación y comprensión del cliente. (p.23). 
 
Para poder evaluar la calidad de servicio se deben establecer criterios de acuerdo a la realidad o 
situación del servicio. Se debe tener en cuenta que dicho criterios deben ser establecidos por los 
mismos clientes porque son ellos quienes reciben el servicio y son los que los pueden valorar y 
finalmente podrá ser medido. 
 
Las recomendaciones "boca-a-oído" (por ejemplo, recomendaciones de amigos y 
familiares) desempeñan un papel más importante en la compra de servicios que en la 
compra de bienes tangibles [...]. Asimismo, si una empresa centra sus esfuerzos en que 
todas las facetas de sus servicios alcancen los más altos niveles posibles de excelencia 
desde la primera vez no sólo aumenta la percepción de calidad por parte de sus usuarios, 
sino que, además, incrementa de forma importante las posibilidades de que éstos la 
recomienden a otros usuarios potenciales. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993). 
(p.40). 
 
Para poder medir la calidad de servicio el marketing boca – oído cumple un rol importante, pues 
este se da entre amigos y familiares cercanos a quien recibió el servicio. Este aspecto debe 
cuidarse mucho porque  la percepción que reciba será la que pueda recomendar o no, se debe 
cuidar este aspecto para que el vocero sea positivo y favorezca a la empresa.  
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Finalmente si el cliente que recibe el servicio está satisfecho podrá recomendarnos con clientes 
potenciales, aumentando así las ventas, por ende mejorando los ingresos de la empresa. 
 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1993). La razón por la que muchas empresas no logran 
afrontar con éxito el desafío del servicio es porque no disponen de un liderazgo 
suficientemente fuerte. Este es un punto simple, pero importante. […]. Para iniciar el 
proceso gerencial del modelo de las deficiencias, es necesario pensar en mover los tres 
niveles de empleados de los distintos estados de deficiencia en que se encuentren a 
estados de eficacia, de manera tal que puedan comenzar a eliminar o disminuir las 
deficiencias que ellos mismos han ayudado a crear. (pp. 156 – 157) 
 
Contar con un verdadero líder ayudara a que la empresa pueda brindar y cumplir el desafío de 
brindar servicio de calidad, se dice que este depende de las personas que prestan sus servicios 
en la empresa, ellos deben estar motivados y con un buen clima laboral, pues la calidad de 
servicio no necesariamente debe estar ligada a estructuras o mobiliarios.  
 
Muchas empresas quieren brindar servicios de calidad pero no lo lograr porque la alta dirección 
no tiene la voluntad de hacerlo o carecen de capacidad para cumplir el reto, quedándose solo en 
intento y no en un hecho. 
 
Alonso, Barcos & Martin (2006), indican que: 
 
La calidad total implica un enfoque integral que engloba todas las actividades que realiza 
la organización, tanto de tipo estratégico como operativo y de gestión, […] orientación 
a la satisfacción de las necesidades y expectativas de ellos diferentes grupos de interés, 
maximizado de forma equilibrada el valor aportando a cada uno de ellos”. (p.25). 
 
Dichos autores no solo se centran en la calidad de un aspecto especifico, ellos busca una calidad 





Alonso, Barcos & Martin (2006), indican que es importante conocer el tipo de calidad que 




Calidad que necesita el cliente 
 
Los autores, indican que la calidad programada es propuesta por la empresa u 
organización en un inicio, este viene a ser el objetivo del producto o servicio que se proyecta 
llegar, para ello influyen aspectos como la planificación, los objetivos realistas, ente otros. 
(p.27) 
 
También, mencionan que la calidad realizada es lo que se ha obtenido una vez que el 
producto o servicio ya fue recibido, este resultado ya queda plasmado y será percibido por los 
clientes. En este tipo de calidad influyen aspectos de comunicación, implicación del personal, 
motivación del personal, y otros. (p.28). 
 
Por último, los autores indican que la calidad que necesita el cliente viene a ser la 
demanda que desde un inicio deseo, pero ello debe ser analizado mediante, encuestas, grupos 
de trabajo, estudios de prospectiva, información recogida de los clientes, etc. (p.28). 
 
Alonso, Barcos & Martin (2006), proponen herramientas para la mejora de la calidad, 
estas herramientas nos servirán como base para proponer el plan de mejora, por ello es necesario 
conocer las herramientas que se necesita, propuestos por Ishikawa:  
 
Hoja de recogida de datos 
Diagrama causa-efecto 
Diagrama de Pareto 





Gráficos de control 
 
Estas herramientas nos ayudaran a conocer los datos para proponer estrategias de planes de 
mejora. (p.108). 
 
Alonso, Barcos & Martin (2006), nos explican la siguiente herramienta: 
 
Tormenta de ideas 
“Tambien llamada brainstorming, es una técnica de grupo utilizada para generar un volumen 
alto de ideas sobre un tema objeto de estudio”. (p.108). 
 
Es una técnica utilizada con la finalidad que obtener la mayor cantidad de ideas sobre un tema 
específico que se quiere estudiar. Esta herramienta suele hacerse en un grupo de personas 
involucradas en el tema, primero se generaran las ideas y luego se evalúan cada una de ellas. 
También, ayuda a  identificar las posibles causas y a la vez buscar las posibles soluciones, o en 









Figura 3. Fases de una sesión de tormenta de ideas 















Alonso, Barcos & Martin (2006), nos explican la siguiente herramienta: 
 
Diagrama de flujo 
“El diagrama de flujo o flujo grama  es la representación gráfica de los pasos de un proceso 
secuencial, por lo que permite tener una visión general del mismo y facilita la comprensión de 
dicho proceso.” (p.111). 
 
Según los autores esta herramienta nos ayudan a seguir un proceso secuencial mediante 
símbolos gráficos, convirtiéndose en un objeto de suma importancia al momento de querer 




















Figura 4. Símbolos comúnmente empleados en los diagramas de flujo. 
Fuente: Alonso, Barcos & Martin (2006, p.113) 
1 
Se usa para mostrar una tarea o actividad realizada en el proceso. 
Indica aquellos puntos del proceso en donde hay que hacerse una pregunta con respuesta 
afirmativa o negativa, o bien hay que tomar una decisión. Normalmente tiene dos 
salidas SI o NO, que indican las alternativas de la decisión. 
Se  utiliza para especificar el comienzo o el fin del proceso, según se indica 
dentro de la figura INIICO o FINAL. 
Almacenaje de elementos, documentación (archivo). 
Un círculo con un número o letra indica conexión entre partes del diagrama. 
Especificación de la dirección del flujo. 
Señala que en ese punto del proceso se genera un documento escrito. 
Información almacenada en la base de datos. 
Indica espera o atascamiento. 
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Alonso, Barcos & Martin (2006), nos explican la siguiente herramienta: 
 
Hojas de recogida de datos 
No es difícil suponer que, para detectar los problemas de calidad, conocer sus causas y 
resolverlos (en definitiva, para mejorar la calidad), se necesitan datos, no siempre que se 
dispone de un gran número de datos se puede decir que se tiene información sobre los 
problemas y sus causas. (p.116). 
 
Según los autores, la hoja de recogida de datos nos ayuda a conocer las causas desde diferentes 
puntos de vista y de cualquier acto que este perjudicando la calidad del servicio, es necesario 
saber qué es lo que se desea conocer y mejorar. 
 
Alonso, Barcos & Martin (2006), describen el procedimiento para la utilización de la hoja de 
recogida de datos: 
 
Determinar los eventos que van a ser observados y desarrollar definiciones operativas. 
Decidir los datos que se van a recoger. 
Especificar quien va a recoger los datos. 
Diseñar el formato de la hoja. 
Recolectar los datos con exactitud.(p.116). 
Figura 5. Hoja de datos para la comprobación de la limpieza de habitaciones. 
Fuente: Alonso, Barcos & Martin (2006, p.117) 
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Alonso, Barcos & Martin (2006), nos explican la siguiente herramienta: 
 
Diagrama causa-efecto es “conocido como diagrama de espina de pescado, debido a la forma 
que adopta cuando se representa. También recibe el nombre de  diagrama de Ishikawa, puesto 
que su creador fue Kaoru Ishikawa”. (p.120). 
 
Según los autores, el diagrama de Ishikawa ayuda a descubrir las causas de un efecto producido 
por algún evento permanente o repentino que ocasiona problemas de un determinado producto 
o servicio. 
 
Alonso, Barcos & Martin (2006), describen los pasos a seguir en la técnica de Ishikawa: 
 
Determinar el problema o “efecto” que se desea analizar. 
Se crea un equipo de trabajo. 
Se dibujan las espinas principales. 
Se asignan las posibles causas a cada una de las categorías. 
Estudiar la lógica de la cadena de casusas. 












Figura 6.  Aspecto general de un diagrama causa-efecto. 
Fuente: Alonso, Barcos & Martin (2006, p.123) 
CAUSAS 
MAQUINARIA MANO DE OBRA 
MATERIALES MÉTODOS MEDIO (entorno) 
EFECTO 
Poca Amabilidad con el 
cliente 
Personal escaso 








Alonso, Barcos & Martin (2006), nos explican la siguiente herramienta: 
 
Diagrama de Pareto, es “una representación gráfica que muestra la importancia relativa de 
diversos problemas, causas de problemas o elementos en general ordenándolos de  mayor a 
menor repercusión. Por tanto, es una herramienta que ayuda a establecer prioridades”. (p.124). 
 
Según los autores, el diagrama de Pareto nos ayudaría a que los problemas se puedan ordenar 
de acuerdo a las prioridades que tiene la empresa con la finalidad de poder resolver las 
situaciones que generaban problemas. 
 
Alonso, Barcos & Martin (2006), describen los pasos a seguir en la elaboración del diagrama de 
Pareto: 
 
Elaborar la lista de problemas, causas o elementos que se quieren comparar con el objeto de 
fijar prioridades. 
Escoger la unidad de medida más significativa que permita la comparación entre estos 
problemas, causas o elementos. 
Escoger un tiempo de estudio que recoja comportamiento “típicos” y que sea lo suficientemente 
amplio como para representar la situación. 
Reunir los datos para cada problema, causa o efecto. 
Hacer una lista en la que se clasifiquen los problemas, causas o elementos en orden decreciente  
según la medida de comparación. 







Figura 7.Construcción de un diagrama de Pareto. 
Fuente: Alonso, Barcos & Martin (2006, p.125) 













50 x 100/95 = 53% 
20 x 100/95 = 21% 
15 x 100/95 = 16% 







Perez & Merino (2009), “Un hotel es un establecimiento que se dedica al alojamiento de 
huéspedes o viajeros. El término proviene del vocablo francés hotel, que hace referencia a una 
casa adosada”. (párr.1). 
 
Según Perez & Merino, el hotel es un espacio creado con la finalidad de alojar a huéspedes o 
viajeros por un corto o largo plazo, suele estar equipado con artefactos básicos para una estadía 
placentera como: televisión, cafetera, secadora, plancha, frigo bar, entre otros. A la vez puede 
contar con servicios de restaurante, piscina, gimnasio, etc. Las clasificaciones de los hoteles van 
a depender de la cantidad de servicios que brinde, esto se clasifica de 1 a 5 estrellas. 
 
Rios (2014). EL hotel es un establecimiento comercial que proporciona alojamiento 
temporal al viajero. Usualmente ofrece también alimentos y en algunos casos 
entretenimiento y servicios personas, pero Lundberg, en 1986, en su obra Organización 
y Administración de Hoteles y Restaurantes lo definió de un modo más romántico: “EL 
hotel es un lugar de excitación o desesperanza un lugar de diversión o donde uno puede 
encontrarse prisionera entre cuatro paredes; un lugar de grandes banquetes o de gran 
soledad.”(párr.1) 
 
Para Rios el Hotel es un lugar placentero donde una persona pueda sentir diferentes emociones 
ya sean de felicidad, tristeza o soledad, siendo esto un establecimiento que le proporciona todas 
las comodidades posibles para que el viajero se sienta cómodo. 
 
Calidad de Servicio 
 
Feigenbaum (2000), menciona que: 
 
La calidad es una determinación del cliente, no una determinación del ingeniero, ni de 
Mercadeo, ni del Gerente General. Está basada en la experiencia actual del cliente con 
los productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o no 
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establecidos, consientes o inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente 
subjetivos y siempre representando un blanco móvil en un mercado competitivo. La 
calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las características del 
producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingeniería, Manufactura y 
Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las necesidades del cliente. (p. 
91) 
 
El autor nos indica que la calidad es medida por los clientes, ya que comprenden propiedades 
del producto y servicios propios del entorno. Por tal motivo, la calidad de servicio no debe ser 
determinada por los gerentes o dueños de la empresa. 
 
Da Silva (2002), indica que: 
 
La calidad de los productos y los servicios no se define ni determina por las empresas 
productoras, sino por los clientes, se basa en la percepción que tienen sobre el grado en 
el cual satisfacen sus expectativas, en las empresas de clase mundial los clientes 
consideran a determinados productos como los mejores en su categoría. Es por ello que 
son las sugerencias de los clientes el medio por el cual las empresas obtienen 
información sobre de calidad de sus productos. (p. 32). 
 
El autor hace referencia que la calidad de servicio es medida por la percepción de los clientes 
en cuanto la empresa satisfaga sus necesidades. Los clientes son quienes clasifican a los 
productos o servicios como bueno o malos dentro de las categorías. 
 
Sangüesa, Mateo, & Ilzarbe (2006), indican que: 
 
En los últimos decenios se ha reconocido que la calidad se ha vuelto tan importante, que 
el control no puede ser el punto único de instrumento para asegurarla. Además se ha 
reconocido que para lograr productos de calidad también los procesos y los sistemas 




El autor afirma que el proceso de control no es el único instrumento que asegura la calidad, sino 
que también es necesario ser apoyado bajo sistemas que midan la calidad para poder cubrir las 
necesidades de los clientes. 
 
Vargas & Aldana (2006), dijeron que: 
 
Tom Peters y Robert Waterman afirman que los grandes negocios son exitosos en la 
medida que apliquen los principios de la calidad y el servicio. Se diría que sus principios 
son una combinación entre la competitividad, la calidad y excelencia, de tal forma que 
se alcance el éxito. (p. 18) 
 
Deming (1989), textualmente menciona que: 
 
La calidad solo puede definirse en función del sujeto. ¿Quién juzga la calidad? En la 
mente del operario, el fabrica calidad si puede estar orgulloso de su trabajo. Para él, la 
mala calidad supone perdida del negocio, y quizá de su trabajo. La buena calidad, piensa 
él, hará que la compañía siga en el negocio. Para el gerente de planta, la calidad significa 
sacar los números y cumplir las especificaciones. Su trabajo también consiste en mejorar 
continuamente los procesos y en mejorar continuamente el liderazgo […] Por lo tanto la 
calidad de servicio hoy en día se ha convertido en una prioridad dentro de las empresas 
para que así estas puedan competir en un mercado mayor y es así  como la calidad de 
servicio se transforma en un elemento estratégico que aporta una ventaja diferenciadora 
y sostenible en el paso del tiempo para aquellas otras organizaciones que quieran 
alcanzarlas. (p. 132). 
 
El autor nos afirma que quien puede determinar la calidad de un producto o servicio es el 
individuo que lo adquiere, no será quien lo fabrica, ni quien lo vende, porque ellos solo pensaran 
en fabricarla o venderla, por ello consideran que una buena calidad será una ventaja frente a las 








Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hace referencia que la tangibilidad es la “apariencia de 
las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación”. (p.24)  
 
Angeles, (2014), la tangibilidad es todo lo que no se brinda en un servicio se puede 
palpar, estos pueden ser procesados, fabricados, transformados y entregados físicamente, afirma 
que una empresa puede contar con productos tangibles en intangibles, como lo es la conexión a 
internet, este servicio no se puede ver pero si se requiere de un modem para poder utilizarlo. 
(párr.1). 
 
Según Subirats (2008), son todos los bienes materiales que son valorables 
económicamente que se pueden ver, palpar porque es real y visible, estos pueden variar 
dependiendo del producto o servicio que se brinde, son recibidos por los clientes quienes juzgan 
lo que pueden ver, esto puede ser cambiado o modificado según las necesidades de los clientes. 




Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hacen referencia que la fiabilidad son las “habilidades 
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”. (p.24). 
 
Según Villagarcia (2010), la fiabilidad es la duración de la calidad en los productos o 
servicios, dando ejemplos como: si un equipo de sonido tiene vida util y suena bien, es fiable a 
lo largo del tiempo a diferencia de otros que puede dar problemas constantes, entonces este ya 
no es fiable. La fiabilidad pretende garantizar que un producto se encuentra en óptimo estado y 
que durara con el tiempo. Los clientes de hoy buscan que todo lo que adquieran les puedan durar 
un tiempo razonable a lo que han pagado por ello, estos pueden ser electrodomésticos, casa, 




Según Guerra (2010), la fiabilidad es la habilidad para brindar un producto o  servicio 
ofrecido cuidadosamente, lo que se promete se cumple, por ejemplo, si se ofrece que el producto 
le durara 10 años este debe cumplirse para que el producto o sea fiable. En el caso de un servicio, 
si se dice que se abrirá el spa a las 6:00 a.m. debe abrirse a esa hora que otra oportunidad el 
cliente confirme que lo que se ofrece es fiable. (párr.1). 
 
Capacidad de respuesta 
 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993),  hacen referencia que la capacidad de respuesta es la 
disposicón de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rápido. (p.24). 
 
Según Leviticus (2014), para poder tener seguros a nuestros clientes es necesario 
mantenerlos satisfechos, por lo que afirma que servirlos en todo momento antes sus dudas o 
consultas ayudara a que los clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. Cumplir con 
los tiempos de entrega prometidos y responder a todas sus preguntas en el momento oportuno 
ayuda a mantener felices a los clientes. (párr.2). 
 
Según Eumed (2013), indica que la capacidad de respuesta va a depender de la prioridad 
que se le asigne a las dudas o consultas dado por los clientes, esto usualmente es comparado con 
lo de otras empresas que bridan el mismo servicio pues son ellos quienes determinan si el tiempo 
de respuesta es aceptable o no. La capacidad de respuesta viene a ser el tiempo estimado en 
resolver alguna duda o consulta. (párr.1). 
 
Según Oliva (2005), la capacidad de respuesta es la actitud que se brinda a los clientes 
con la finalidad de poder ayudar a dar un servicio rápido, evitando las largas e incomodas horas 
de espera por alguna duda, consulta o servicio requerido, es importante que se cumpla con los 
tiempos estimado de respuesta o entrega de algún pedido para que el clientes se sienta siempre 







Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hacen referencia que es la empatía es la atención 
individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores. (p.30). 
 
Según Pérez & Merino (2009), empatía es una habilidad que tiene una persona para 
poder comprender lo que la otra persona intenta decirnos. También ayuda a los individuos a que 
puedan captar las emociones de las personas haciendo que estas se sientan menos solos, no todas 
las personas cuentan con esta habilidad. Esta habilidad permite que uno tenga la capacidad de 
vivenciar lo que siente la otra persona desde su perspectiva, ayuda a comprender lo que las otras 
personas buscan o desean. (párr.1). 
 
Según Barrios (2015), La empatía es la capacidad que tiene una persona para poder 
ponerse en el lugar de la otra persona. Por ejemplo cuando uno ve triste a una persona, uno 
también se pone triste. También si una persona está llorando uno puede lograr hasta llorar, y si 
se ríe también podemos cambiar rápidamente de estado, porque muchos tienen la capacidad de 
ponerse en el lugar de la otra persona. (párr.1). 
 
Según Muñoz (2016), La empatía es la capacidad de ponerse en el lugar de la otra 
persona, hasta llegar a punto de saber lo que siente o piensa. No todas las personas tienen la 
capacidad de poder saber qué es lo que siente el otro, sin embargo, hay algunas personas que 




Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hacen referencia que la seguridad son los 
“conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza”. (p.29). 
 
Según Ventura (2015), la seguridad es hacer sentir a las personas protegidas no 
necesariamente de manera física, sino también con el hecho de tener una vivienda, […]. Esto se 
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extiende  a que la seguridad no solo es por conflictos bélicos, por ejemplo, si va a un restaurante 
de sea estar seguro que ahí no habrá peligro que afecte contra su vida o sus bienes. (párr.3). 
 
Angeles (2014), la seguridad es la característica de algo o alguien que es o está seguro 
de donde se encentra o de lo que recibe. Para el autor hay tres tipos de seguridad, social, laboral 
e industrial. La seguridad social se refiere a los servicios que brinda el estado con cobertura 
social, la seguridad laboral está relacionada directamente con la estabilidad  laboral y también 
sus derechos son parte de la seguridad. La seguridad industrial, se refiere a la prevención del 
riesgo que la empresa pueda ocasionar a la sociedad con las labores que realizan. (párr.1) 
 
Según Torres (2011), la seguridad es sentirse libre de peligro o daño de cualquier 
circunstancia, convirtiéndose en una garantía que tienen los individuos para sentirse libres de 
amenaza, peligro o riesgo que pueda incomodar su tranquilidad do espacio. Para el autor la 
seguridad abarca dos dimensiones, una es la individual que se refiere al peligro que puede 
exponerse cada persona y que pueda atentar contra su vida y salud, la otra es la seguridad social, 
está conformada por las leyes que rigen una sociedad que buscan proteger a la población 





La investigación permitirá proponer un plan de mejora respecto a la calidad de servicio del hotel, 
mejorando las condiciones de servicio que brinda para cubrir las necesidades de los clientes, la 
empresa se beneficiara porque crearan una perspectiva positiva del hotel posicionando la marca 
en la mente del consumidor, de esta manera se podrá generar puestos de trabajo. 
 
Económica 
La presente investigación ayudará en el desarrollo económico en principio del Hotel, materia 
del estudio, ya que al conocer el nivel de la calidad de servicio se podrá mejorar o mantener la 
buena calidad del hotel lo generará una mayor rentabilidad de la empresa, dando un beneficio 
directo tanto para la empresa como para los colaboradores, la retribución para el dueño de la 
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empresa será mayor ya que al incrementar las ventas dará una percepción económica más alta 
que reflejara una mayor contribución en el pago de impuestos a favor del estado, participando 
directamente en el desarrollo  del país. 
 
Relevancia 
La investigación servirá como referencia para futuras investigaciones, como modelos aplicables 
para otras empresas del rubro que ofrezcan los mismos servicios, adaptándolo a su realidad de 
acuerdo a su entorno tanto económico como social. La finalidad es que todas las empresas 
ofrezcan un buen servicio de calidad brindado por todos los colaboradores de la organización. 
 
Contribución 
La presente investigación va a contribuir con la propuesta de mejora de la calidad de servicio 
de hotel, dando propuestas concretas y viables de acuerdo a la realidad económica donde el 
cliente sea el mejor beneficiado, así mismo se busca que este pueda percibir el cambio, lo que 




La calidad de servicio ha ido tomando mayor importancia a lo largo de los años en todo el 
mundo, cada una de las empresas buscan ser líderes en su rubro, pues saben perfectamente que 
al brindar un servicio de calidad y satisfacer sus principales necesidades obtendrán una mayor 
aceptación que lograra la fidelizar a cada uno de sus clientes.  
 
La calidad de servicio es un factor importante dentro de toda organización, así lo afirma 
el diario el Comercio en un artículo publicado en octubre del año anterior donde afirman que en 
España califican los servicios de internet, aire acondicionado,  late Check-out, buffet libre y 
secadora de pelo como los servicios más relevantes e indispensables dentro de un hotel y los 
cuales deben ser de calidad, las empresas internacionales ya empiezan a darle prioridad a este 





En un artículo publicado por América-Economía últimamente las personas que deciden 
viajar y quienes no se miden al gastar son los canadienses, ellos pueden llegar a gastar hasta $ 
30 000 millones anuales, siendo la cifra más elevada en comparación con otros países. Así 
mismo afirman que, a medida que pasan los años los turistas se vuelven más exigentes por lo 
que los precios y los servicios de calidad de vuelven factores importantes al momento de decidir 
el hotel donde se hospedaran. (Lifestyle, 2016). 
 
Según Andina (2016),  el Perú en estos últimos cinco años ha crecido considerablemente 
en el sector hotelero, por ello afirman que necesitan una mayor inversión para capacitar a sus 
colaboradores con la intención de que brinden un servicio de calidad, así mismo, dentro del 
articulo manifiestan que el director gerente de HT Consultants, Juan Alberto Palacios, indico que 
la mayoría de los hoteles es administrado por personal no profesional, es decir no cuentan con 
estudios especializados en el rubro hotelero y mucho menos estarían capacitados. 
 
Según Andina (2016),  indican que es necesario que no solo se debe estudiar la carrera 
de hotelería, sino que también es necesario que los colaboradores lleven cursos, talleres y 
diplomados que lo ayuden a especializarse en todos los servicios que brindan los hoteles con la 
finalidad de lograr su diferenciación ante la competencia. 
 
La opinión del cliente es quien determina la posición que tome la empresa en un futuro, 
es quien dará la oportunidad de crecer o fracasar, por lo tanto, satisfacer al cliente en un mayor 
límite y hacer que este tenga una buena impresión del servicio o producto que se brinda, hará 
que este se vuelva fiel. Ofrecer un buen servicio debe ser considerado como una principal 
ventaja que con el tiempo debe ser sostenible para que se vuelva una característica diferenciada 
sobre las otras empresas que brindan el mismo servicio y que le permitir competir a nivel 
nacional e internacional. 
 
En el hotel, con los datos recogidos se ha podido determinar que existe una debilidad 
respecto a los elementos tangibles y la fiabilidad, lo que no permite brindar un servicio de 
calidad al 100%, dentro de los elementos tangibles se considera la presentación de los 
colaboradores, la información que brinda la página web, la limpieza del hotel, y lo equipos 
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tecnológicos, y en relación a la entrevista con la administradora nos informa que hace algunos 
años no se han renovado los quipos tecnológicos de la habitaciones, y como se ha podido ver en 
artículos anteriores, este es un determinante importante al momento de que el cliente decida que 
hotel elegirá. 
 
En el hotel, la otra debilidad es la fiabilidad que está ligada a la capacidad de los 
colaboradores en base a sus funciones, protocolos de bienvenida y salida, lo que coincide con 
lo expuesto por la administradora, pues indico que las capacitaciones se dan como máximo dos 
veces al año. 
 
Por estos motivos, los emprendedores y empresarios buscan cubrir la demanda con 
grandes inversiones que van de la mano con una previa investigación, pues saben perfectamente 
que la falta de ello los llevara directamente al fracaso porque desconocerán quienes son sus 
clientes y mucho menos al público al cual se dirigen, por ende no podrán cubrir sus necesidades 








Objetivo General  
 
Proponer un plan para mejorar la calidad de servicio del Hotel tres estrellas en el distrito de 
Independencia. 
 
Objetivos Específicos  
 




Describir es el nivel de fiabilidad del Hotel tres estrellas en el distrito de Independencia. 
 
Describir el nivel de capacidad de respuesta del Hotel tres estrellas en el distrito de 
Independencia. 
 
Describir el nivel de empatía del Hotel tres estrellas en el distrito de Independencia. 
 
Describir el nivel de seguridad del Hotel tres estrellas en el distrito de Independencia. 
 
Teorizar los conceptos sobre calidad de servicio. 
 

































































Variable – Calidad de Servicio 
 
Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993). “La calidad del servicio  es la percepción que 
se obtiene luego de una comparación del cliente con el desempeño actual del servicio que recibe, 
teniendo en cuenta que existen gaps externos que puedan influir en dicha percepción”. (p.17). 
 




Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hace referencia que la tangibilidad es la “apariencia de 
las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación”. (p.24)  
 
Presentación de los Colaboradores 
Canales de comunicación 





Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hacen referencia que la fiabilidad son las “habilidades 
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”. (p.24). 
 
Eficacia del servicio 







Capacidad de Respuesta 
 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993),  hacen referencia que la capacidad de respuesta es la 







Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hacen referencia que es la empatía es la atención 










Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993), hacen referencia que la seguridad son los 
“conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza”. (p.29). 
 
Ubicación de zonas seguras 






2.2. Operacionalización de variables 
 
Tabla 1. Matriz de Operacionalización 





































Es la opinión que brinda el cliente 
luuego de haber recibido un servicio o 
producto, sin embargo se debe tener 
encuentra que existen factores 
externos que pueden influir en dicha 
opinión.
1   Hasta  7
Empatía














Es la percepción que se obtiene 
luego de una comparación del cliente 
con el desempeño actual del servicio 
que recibe, teniendo en cuenta que 
existen gaps externos que puedan 
influir en dicha percepción, V. 
Zeithaml, A Parasuraman y L. 





2.3.1. Tipos de estudio 
 
Hurtado, J. (2007) afirma que en: La investigación holística, implica identificar el punto de 
encuentro entre las diferentes definiciones que aportan los modelos epistémicos (lo común, 
el núcleo sintagmático), pero al mismo tiempo descubrir la complementariedad entre aquellos 





No experimental - transversal. 
Para Hernández, Fernández, Baptista (2006), el diseño de la investigación es de tipo no 
experimental, ya que “no se manipulan ni se sometió a prueba las variables de estudio. Es 
decir, se trata investigación donde no hacemos variar intencionalmente la variable o 
categoría” (p. 84). 
 
Es un estudio longitudinal – transversal porque se observara las unidades por un periodo 
de tiempo determinado para verificar los cambios que se producen y se toman múltiples 






La población del hotel tres estrellas está conformada por 100 clientes hospedados durante 5 
días. 









En la investigación se aplicó un cuestionario dirigida a los clientes del hotel de tres estrellas 
ubicado en el distrito de Independencia en el año 2016. La herramienta a  utilizada fue una 
encuesta dirigida a los clientes en base a la variable, este instrumento de investigación nos 
ayudó, mediante preguntas, a adquirir la mayor información de que opinan los clientes 
respecto a la calidad de servicio que reciben y también se realizó una entrevista al 





Se aplicó la encuesta  a los 100 sujetos con el objetivo de determinar la confiabilidad y la 
validez de la encuesta. El cuestionario fue valorado por un experto en nuestro caso 
metodológico del curso y se validó mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach. 
 






Tabla 2.  






Fiabilidad del cuestionario 







Validación de expertos 
 
    
Apellidos  y 
Nombres   Grado   Especialidad   Opinión 
Juez validador 1 Ponce Veneros Manuel Magister   
Docente en Administración y 
Marketing Aplicable 
         
Juez validador 2 
Picón Chávez 
Hernán  Doctor  Docente en Administración Aplicable 
         
Juez validador 3 
Nolazco Labajos 
Fernando Magister   




Ficha Técnica  
 




Descripción   
Entrevista a la Lic. Mayra Goñe Alvarado, administradora del Hotel tres 
estrellas 
         
Técnica Instrumento  
Entrevista dirigida 
      
         
Objetivo  Determinar el nivel de la calidad del hotel tres estrellas   
         
Fecha   15 de Julio del 2016       
         







2.6. Métodos de análisis de datos 
 
2.6.1. Estadística descriptiva frecuencia 
 
Para Hernández, Fernández, Baptista (2006), indican que la distribución de frecuencias es 




El análisis cualitativo realizado se ha basado en una entrevista a la administradora por su 
desempeño dentro del hotel, con lo que podrá realizar una triangulación de datos. 
 
Según Denzin (1970), es la combinación de dos o más teorías, fuentes de datos, métodos de 

































































3.1. Resultados cuantitativos 
 
Tabla 5.  
Calidad de Servicio 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 32 32,0 32,0 32,0 
Bueno 68 68,0 68,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
¿  
Figura 8. Calidad de Servicio. 
 
Se puede observar que la calidad de servicio es bueno en un 68% para los clientes, y para el 




Tabla 6.  
Tangibilidad 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Pésimo 4 4,0 4,0 4,0 
Regular 30 30,0 30,0 34,0 
Bueno 66 66,0 66,0 100,0 

















Figura 9. Tangibilidad 
 
Se  puede observar que el nivel de tangibilidad es bueno en un 66% para los clientes, para 









 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Pésimo 1 1,0 1,0 1,0 
Regular 49 49,0 49,0 50,0 
Bueno 50 50,0 50,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
 
Figura 10. Fiabilidad 
 
Se  puede observar que el nivel de fiabilidad es bueno en un 50% para los clientes, para el 















Figura 11. Capacidad de respuesta 
 
Se puede observar que el nivel de capacidad de respuesta es bueno en un 60% para los 
clientes, para el 40% es regular del total de los encuestados.  
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 40 40,0 40,0 40,0 
Bueno 60 60,0 60,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 47 47,0 47,0 47,0 
Bueno 53 53,0 53,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Figura 12. Empatía 
 
Se puede observar que el nivel de cortesía e respuesta es bueno en un 53% para los clientes, 
para el 47% es regular del total de los encuestados.  






 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Regular 46 46,0 46,0 46,0 
Bueno 54 54,0 54,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Figura 13. Seguridad 
 
Se puede observar que el nivel de seguridad es bueno en un 54% para los clientes, para el 










La presente entrevista forma parte de esta investigación con la finalidad de conocer la 
percepción interna de la calidad de servicio, está dirigida a la Administradora del Hotel 
tres estrellas del distrito de Independencia. 
 
Datos del Entrevistado 
 






¿Cuál es su nombre y su cargo? 
 
R. Mi nombre es Mayra, soy administradora del Hotel desde hace 3 años. 
 
¿Cuáles son sus funciones principales dentro del Hotel? 
 
R. Actualmente desarrollo diversas funciones junto con todo mi equipo de trabajo, me 
encargo de: adquirir bienes, insumos y muchas veces también servicios que son solicitados 
por algún cliente o por nosotros mismos. 
Asisto al área de recursos humanos en los procesos de selección y capacitación de todo 
nuestro personal, que aunque somos un grupo pequeño tratamos de mantenernos motivados 
para poder servir con una gran sonrisa a todos nuestros usuarios. 
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Guio al personal con la finalidad de que cada uno cumpla con sus respectivas 
responsabilidades. 
Solicito los elementos necesarios para el servicio de habitaciones. 
Estoy en constante revisión de los márgenes de costo y utilidad cumpliendo con las metas 
financieras. 
Analizo los resultados contables y financieros. 
Generalmente, de eso es lo que me encargo. 
 
¿Se encarga de la presentación de los colaboradores? 
 
R. Si, aunque realmente hace dos años y medio no cambiamos los uniformes para todos. 
 
¿Qué tipos de canales de comunicación utiliza el hotel para con sus clientes tanto nuevos 
como recurrentes? 
 
R. Nuestro principal canal de comunicación es nuestra página web, pero también contamos 
con un call center, que se encarga de recibir las llamadas para la disponibilidad de 
habitaciones, así como también de los servicios que solicitan nuestros huéspedes, en las 
épocas de demanda alta a veces no logramos abastecernos. 
 
¿Qué estilo tiene la apariencia del hotel? 
 
R. Nuestro estilo es vanguardista, siempre tratamos de decorar y actualizar nuestras 
instalaciones con adornos modernos y que extravagantes que puedan llamar la atención de 
nuestros huéspedes. 
 
¿En qué año adquirieron sus últimos equipos tecnológicos? 
 
R. Fue en el año 2013, si no lo hemos actualizado hasta ahora es porque se no  ha programado 
en el plan operativo, quizás no se ha hecho una evaluación de ello. 




¿Cada uno de los colaboradores conoce correctamente sus funciones? 
 
R. Hacemos dos capacitaciones al año para que ellos puedan tener claro que es lo que deben 
hacer al momento de recibir a nuestros clientes. 
 
¿Y lo hacen en el tiempo correcto? 
 
R. No he podido medir los tiempos que le dedican a cada uno de los clientes que solicitan 
algo, pero hasta el momento no he recibió queja alguna. 
 
¿Pero podría decir que lo hacen relativamente rápido? 
 
R. Considero de que le dedican el tiempo suficiente para cada consulta que pueda tener cada 
cliente, teniendo en cuenta que no todos son iguales, unos más exigentes que otros. 
 
¿Con ello podría afirmar que siempre están disponible para sus huéspedes y clientes? 
 
R. Desde luego que sí, eso es fundamental para nosotros que brindamos un servicio. 
 
¿Dentro de las capacitaciones que brinda a su personal, también los capacita para 
utilizar el lenguaje adecuado al momento de recibir a cada cliente? 
 
R. Dentro de nuestras capacitaciones uno de los puntos fuertes es que ellos conozcan sus 
funciones, pero a la vez también los capacitacitamos para que utilicen el correcto lenguaje 
con nuestros diversos clientes que muchas veces pueden ser extranjeros, así mismo 







¿Cuáles son las medidas de seguridad que ustedes le brindan a los clientes? 
 
R.  Hoy en día la inseguridad ciudadana es constante en diferentes distritos de Lima, y por la 
fama los sectores de Lima Norte, que es donde nos encontramos. Por ello nosotros nos 
encargamos de tener un personal de seguridad durante tres turnos con la finalidad de que los 
clientes se sientan seguros al ingresar y permanecer ahí. En este año hemos implementado 
cámaras de seguridad para apoyarnos con ello. 
 
3.3. Triangulación de datos 
 
De acuerdo a los datos recogidos, tanto en las encuestas realizadas a los clientes y a la 




En esta dimensión, los clientes la califican como buena con un 66%, si bien es cierto no es 
un puntaje alto y puede ser debido a que no han actualizado los equipos tecnológicos desde 




En esta dimensión, la mitad de los encuestados lo califica como bueno, pero el 49% lo califica 
como regular, sin embargo, la administradora índica que se brinda constantemente 
capacitaciones, al parecer no está quedando del todo claro porque no conocen sus funciones 
del todo. 
 
Capacidad de Respuesta 
 
En esta dimensión, el 60% de los encuestados lo califica como bueno, pero el 40% lo califica 
como regular encontrándose dentro de lo normal, aunque la administradora afirmó que no ha 







En esta dimensión, el 53% de los encuestados lo califica como bueno, pero el 47% como 
regular, es casi la mitad que no está sintiendo la cortesía que debe brindar una empresa que 
da servicio. Puede tener relación con lo que indica la administradora no está supervisando 




En esta dimensión, el 54% de los encuestados lo califica como bueno, ero el 46% como 
regular, pero en esta dimensión puede ser indiferente ya que muchas veces el cliente lo toma 
como percepción general no del hotel sino del distrito, pese a que la administradora afirmo 
tener agentes de seguridad permanentes. 
 
3.4.  Plan de Mejora 
 
El plan de mejora es un documento que ayudara a la empresa a mejorar los elementos 
tangibles y la fiabilidad, dimensiones que no están cumpliendo con el porcentaje mínimo 
para considerarlo de calidad y para ello hemos utilizado diferentes herramientas para la 
mejora de la calidad, así como también herramientas para analizar las casusas de las 
debilidades. 
 
Finalmente, plantearemos soluciones que se asocian con la realidad demostrando que son 
rentables para la empresa. Mostraremos un plan de inversión, demostrando que será rentable 
para la empresa, y este debe estar plasmado en un plan operativo. 
 
Objetivo de plan de mejora de la calidad de servicio es: 
 
De acuerdo a lo investigado se podrá elaborar este plan de mejora con la finalidad de aportar 
al mejoramiento de la calidad de servicio que se brinda en el hotel.  
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Para ello es necesario establecer objetivos que nos ayudaran a proponer un plan de mejora de 
la calidad. 
 
Identificar las fortalezas y debilidades del servicio que brinda el hotel. 
Clasificar las debilidades según la dimensión 
Clasificar las fortalezas según al área que corresponden 
Determinar las posibles causas de las debilidades 
Jerarquizar las acciones 
Plazo de plan de mejora 
Definir acciones del plan de mejora 
 
Identificar las fortalezas y debilidades.  
 
Se ha recogido cuantitativa y cualitativa mediante instrumentos correctamente validados las 
cuales nos han permitido identificar las fortalezas y debilidades: 
 
Tabla 11. 
Fortalezas y debilidades. 
 
  Debilidades   Fortalezas   
          
 Presentación de los colaboradores  Rapidez 
 Canales de comunicación  Disponibilidad 
 Ubicación y apariencia de las instalaciones  Amabilidad 
 
 Equipos Tecnológicos  Consideración 
 Eficacia del servicio  Pro actividad 
 
 Eficiencia del servicio  Atención personalizada  
 
 Atención personalizada  Lenguaje 
 
   Ubicación de zonas seguras 
 
  Protección de datos 
 





Clasificación de las debilidades según su dimensión  
 
Una vez identificado las debilidades y fortalezas del hotel en relación a la calidad de servicio, 
se pasa a clasificarlas de acuerdo a las dimensiones. 
 
Tabla 12.  
Clasificación de las debilidades según su dimensión. 
 
  
Debilidades   Dimensión en común   
      
 Presentación de los colaboradores 
Canales de comunicación 









 Equipos Tecnológicos    
 
 Eficacia del servicio  Eficacia del servicio  
 
      
 
Clasificar las fortalezas según al área que corresponden 
 
Haber identificado las fortalezas de la empresa nos permitirá clasificarlas según al área que 
corresponden, pues cada área es responsable de mantener en óptimas condiciones todas las 
funciones que se asignan. 
 
La división del trabajo permite que las funciones estén asignadas por área especializadas y 
en caso de encontrar debilidades están puedan ser solucionadas de acuerdo a su visón. 
 
Por tal motivo pasamos a clasificar las fortalezas según el área a la que pertenecen dentro de 









































































Ubicación de zonas 
seguras 
 






Determinar las posibles causas de las debilidades 
 
Las debilidades son los componentes que se deben mejorar, sin embargo para poder mejorarlas es necesario conocer sus causas 
principales, detallaremos a continuación: 
 
 Figura 15. Determinar las posibles causas de las debilidades.
Ubicación y 






Falta guía de 
protocolo Demora en 
Check in /out 
Equipos tecnológicos Eficacia del servicio Eficiencia del servicio 
CAUSAS 




















Jerarquizar las acciones. 
 
En paso anterior se mostraron las debilidades y sus principales causas, pero para ello es necesario 
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Plazo de plan de mejora. 
 
A continuación mostraremos el plan de mejora, estableciendo el plazo que debe tomar cada 
acción para poder ejecutarla. 
 
Tabla 13. 
Plazo de plan d mejora: Presentación de los colaboradores. 
 


















Tabla 14.  
Plazo de plan d mejora: Canales de comunicación. 
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Plazo de plan d mejora: Equipos tecnológicos. 
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Tabla 17.  
Plazo de plan d mejora: Eficacia del Servicio. 
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Plazo de plan d mejora: Eficiencia del servicio. 
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Guía de Entrada o Check in 
 
1. El cliente al llegar al hotel debe ser recibido por el botones. 
2. Al dirigirse a la recepción, el encargado debe brindar un servicio rápido pero de 
calidad, se le solicita su DNI o Pasaporte. 
3. Se le solicita su reserva impresa o digital. 
4. Luego de corroborar que los datos estén correctamente ingresados en el sistema, 
se debe brindar la información general del hotel, sobre seguridad, restaurante, 
horarios se servicios, etc.). 
5. Por consiguiente, se le hace entrega de su keycard. 
6. Finalmente, el botones debe acompañar al huésped a su habitación. 
 
 
Guía de Salida o Check out 
 
1. El botones acompaña al huésped a la recepción. 
2. Se le entrega el desglose de los servicios adquiridos de manera detallada. 
3. Se le solicita la conformidad de la factura, y se procede a efectuar el pago. 
4. Finalmente, se le despide al huésped entregándole su factura y una tarjeta de 






3.5. Flujo de caja mensual del hotel 
 
Tabla 19. 





Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Saldo inicial S/. 69,390.00 S/. 62,906.00 S/. 63,083.00 S/. 57,812.00 S/. 52,171.00 S/. 55,820.00 S/. 55,080.00 S/. 86,877.00
Ingresos
Ventas en efectivo S/. 81,633.00 S/. 91,703.00 S/. 77,574.00 S/. 78,388.00 S/. 90,212.00 S/. 89,462.00 S/. 120,638.00 S/. 92,640.00
Cobros de ventas a credito S/. 10,827.00 S/. 12,083.00 S/. 8,420.00 S/. 8,127.00 S/. 10,017.00 S/. 13,729.00 S/. 32,751.00 S/. 8,321.00
Total de ingresos S/. 161,850.00 S/. 166,692.00 S/. 149,077.00 S/. 144,327.00 S/. 152,400.00 S/. 159,011.00 S/. 208,469.00 S/. 187,838.00
Egresos
Compras de mercadería S/. 29,710.00 S/. 31,002.00 S/. 27,063.00 S/. 27,922.00 S/. 30,102.00 S/. 32,647.00 S/. 36,098.00 S/. 28,503.00
Pago de planillas S/. 14,109.00 S/. 14,928.00 S/. 14,001.00 S/. 14,220.00 S/. 14,550.00 S/. 14,530.00 S/. 15,083.00 S/. 14,020.00
Pago de proveedores S/. 12,908.00 S/. 14,490.00 S/. 11,277.00 S/. 12,922.00 S/. 13,423.00 S/. 16,582.00 S/. 18,364.00 S/. 29,736.00
Pago de impuestos S/. 29,133.00 S/. 30,004.00 S/. 26,502.00 S/. 26,158.00 S/. 25,632.00 S/. 24,649.00 S/. 33,552.00 S/. 29,669.00
Pago de servicios S/. 3,982.00 S/. 2,946.00 S/. 3,925.00 S/. 3,017.00 S/. 2,983.00 S/. 3,882.00 S/. 3,168.00 S/. 4,018.00
Otros gastos S/. 9,102.00 S/. 10,239.00 S/. 8,497.00 S/. 7,917.00 S/. 9,890.00 S/. 11,641.00 S/. 15,327.00 S/. 9,412.00
Total de egresos S/. 98,944.00 S/. 103,609.00 S/. 91,265.00 S/. 92,156.00 S/. 96,580.00 S/. 103,931.00 S/. 121,592.00 S/. 115,358.00
Efectivo final S/. 62,906.00 S/. 63,083.00 S/. 57,812.00 S/. 52,171.00 S/. 55,820.00 S/. 55,080.00 S/. 86,877.00 S/. 72,480.00
Real Proyectado
Plan de inversión del hotel 
 
Tabla 20.  
Plan de inversión. 
 
Inversión Interés: 14% 
 CANTIDAD COSTO TOTAL 
Compra de uniformes 28 S/. 230.00 S/. 6,440.00 
Contratar una especialista en e-marketing y 
publicidad 
12 S/. 2,500.00 S/. 30,000.00 
Compra de televisores 31 S/. 2,450.00 S/. 75,950.00 
Compra de frigobar 31 S/. 300.00 S/. 9,300.00 
Compra de secadora 31 S/. 120.00 S/. 3,720.00 
Compra de planchas 31 S/. 180.00 S/. 5,580.00 
Capacitación - protocolos de atención 2 S/. 3,800.00 S/. 7,600.00 
Total S/. 138,590.00 
 
Valor actual neto – VAN 
 
Tabla 21.  
Datos para hallar el VAN 
Datos Valores 
Número de periodos 8 
Tipo de periodo  Mensual 
Tasa de descuento (i) 0.10 
 
Tabla 22. 
Periodo de flujo de caja. 
Detalles Periodos mensuales 
Periodo de flujo 
de caja efectivo 
mensual 
Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre 
S/. 52,171.00 S/. 55,820.00 S/. 55,080.00 S/. 86,877.00 S/. 72,480.00 





Valor actual neto –VAN. 
 
Valor actual neto - VAN 
Periodo FNE (1+i)^n FNE/(1+i)^n 
0 -S/. 138,590.00  -s/. 138,590.00 
1 S/. 52,171.00 1.10 S/. 47,428.18 
2 S/. 55,820.00 1.21 S/. 46,132.23 
3 S/. 55,080.00 1.33 S/. 41,382.42 
4 S/. 86,877.00 1.46 S/. 59,338.16 
5 S/. 72,480.00 1.61 S/. 45,004.38 
VAN S/. 100,695.37 
 
 
Tabla 24.  
Tasa interna de retorno - TIR 
Tasa interna de retorno - TIR 
Tasa de descuento VAN 
0% S/. 183,838.00 
5% S/. 137,571.13 
10% S/. 100,695.37 
15% S/. 70,907.60 
20% S/. 46,549.51 
25% S/. 26,407.63 
30% S/. 9,580.70 
35% -S/. 4,609.80 
40% -S/. 16,681.20 
45% -S/. 27,032.51 
50% -S/. 35,974.86 
55% -S/. 43,753.28 


















































En la investigación realizada, se ha medido la calidad de servicio recibida luego que 
los huéspedes hayan recibido el servicio, por ello el resultado ha sido su percepción en la 
cual han influenciado diferentes dimensiones básicas en relación a los elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad; así como lo afirman Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry (1993), en su libro titulado Calidad total en  los servicios, quienes indican 
que la calidad del servicio es la percepción que se obtiene luego de una comparación del 
cliente con el desempeño actual del servicio que recibe, teniendo en cuenta que existen gaps 
externos que puedan influir en dicha percepción. Por tal motivo, se ha podido recoger datos 
que ayuden a plantear la mejora de los servicios que se brinda. 
 
En el estudio realizado, se propone un plan de mejora de la calidad del servicio con 
la finalidad de que los colaboradores puedan desempeñarse uniformemente para que la 
estadía de los huéspedes sea placentera corrigiendo las debilidades y aprovechando las 
fortalezas que tiene el hotel, así como lo afirma Palacios (2014) en su tesis titulada 
“Evaluación de la calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdó”, 
para optar el grado de Magister en Administración en la Universidad Nacional de Colombia, 
donde indico que la evaluación de la calidad percibida por los clientes es de suma importancia 
para que las empresas puedan lograr un buen desempeño cada vez mejor. Así mismo, dicha 
evaluación brinda elementos e insumos importantes a través de sus dimensiones o variables 
de estudio que permiten tomar decisiones para poder brindar una atención diferenciada 
mejorando lo malo y perfeccionando lo bueno; en relación a la investigación se puede afirmar 
que es necesario contar con un plan de mejora que se adapte continuamente a las necesidades 
de los huéspedes y así brindarle un servicio de calidad. 
 
En la investigación realizada, los elementos tangibles cumplen un rol importante 
dentro del hotel, ya que estos son percibidos por los huéspedes desde el ingreso a recepción 
hasta el término de su estancia, esta dimensión es indispensable para que la calidad de 
servicio sea percibida de manera positiva, así como lo indica Cueva Trelles (2015), en su 
tesis titulada “Evaluación de la calidad percibida por los clientes del hotel los portales a través 
del análisis de sus expectativas y percepciones”, donde afirma que la calidad de servicios es 
un aspecto clave en la rentabilidad de las empresa, y depende estrictamente de la satisfacción 
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que puedan sentir los clientes, para que compren frecuentemente, se fidelicen y a la vez 
recomienden el servicio recibido. La investigación recomienda mejorar los canales de 
comunicación como la página web, reformular los procesos de check in y check out para que 
sean muchos más rápidos, refrescar la publicidad constantemente; en relación a la 
investigación se asevera que es imprescindible que los elementos tangibles estén 
correctamente estructurados y formulados de manera igualitaria con el fin de que los 
huéspedes puedan percibirlo de manera positiva.  
 
En el estudio realizado, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatía están 
directamente relacionado con las funciones de los colaboradores, por lo que son ellos los 
encargados de cumplir correctamente con sus funciones para garantizar un servicio de calidad 
y para ello es necesario brindarles las herramientas y capacitaciones necesarias con el fin de 
que el cliente se sienta satisfecho, así como también lo afirman Riera & Naranjo (2013) en 
su tesis titulada “Propuesta de un Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad, basado en la 
Norma ISO 9001:2008 en el Hotel HM Internacional” donde indican  que para optimizar la 
productividad proponen establecer un plan de capacitación para todo el personal. A la vez se 
tienen que conocer las oportunidades y fortalezas para enfrentar las amenazas y debilidades 
que se puedan presentar. La investigación recomienda un comité de calidad. Indican que debe 
quedar plasmado un manual de funciones. Mencionan que una vez que se implemente el 
Sistema de Gestión de Calidad el cliente se sentirá más satisfecho; en relación a la 
investigación concuerdan en que se debe brindar capacitación al personal para que conozcan 
cómo realizar sus funciones correctamente así satisfacer a los huéspedes. 
 
En relación a la investigación, la seguridad es una característica de vital importancia 
porque se genera una ventaja diferenciada al momento de elegir el lugar donde uno desea 
hospedarse, así como lo afirman Andrade & Loor (2014), en su tesis titulada “Desarrollo de 
un sistema de Calidad: Hotel Cabañas Balandra” donde identificaron que los clientes se 
sienten seguros al dejar sus pertenencias dentro de las habitaciones, siendo este el motivo 
principal al ser elegido para hospedarse; en relación a la investigación se determina que esta 
característica es tan importante como las anteriores mencionadas y que debe considerar 


















































Primera: En relación a la calidad de servicio del hotel de tres estrellas el 68% de los clientes 
encuestados lo califica como bueno. La fiabilidad del instrumento fue medido en base al alfa 
de cronbach dando como resultado 0.834 siendo este el límite permitido.  
 
Segunda: Con respecto a la dimensión elementos tangibles del hotel de tres estrellas el 66% 
de la población encuestada lo califica como bueno, el 30% como regular y para el 4% es 
pésimo. 
 
Tercera: La fiabilidad del hotel de tres estrellas ha sido calificada como buena por un total 
del 50% de los encuestados, para el 49% es regular y para el 1% es pésimo. 
 
Cuarta: Se describe la capacidad de respuesta del hotel tres estrellas como  buena por un 
total del 60% de los clientes y para el 40% es regular. 
 
Quinta: Respecto a la dimensión empatía del hotel de tres estrellas los clientes encuestados 
la han calificado como buena con un 53% y regular con un 47%. 
 
Sexta: La dimensión seguridad del hotel de tres estrellas ha sido calificada como buena por 
un  54% y regular por un 46% del total de los encuestados. 
 
Séptima: La calidad de servicio es determinada por los clientes, quienes lo califican desde 
su percepción, son ellos quienes identifican si es bueno o malo. 
 
Octava: El plan de mejora se ha plasmado en base a la realidad económica y a las acciones 


















































Primera: Se recomienda implementar un sistema de calidad que pueda ser medido 
constantemente por la administradora, analizando las normas y procedimientos que 
se dan en el área de recepción y del servicio en las habitaciones. Una vez que se tenga 
las normas y procedimientos, se recomienda documentarlas para que pueda este ser 
aplicado y modificado de ser necesario por los colaboradores de acuerdo a la realidad 
y situación en la que se encuentre el mercado objetivo. 
 
Segunda: Se recomienda realizar una inversión anual en relación a los quipos tecnológicos, 
ya que los clientes desean tener una comodidad total durante su estancia. Por otro 
lado se deben hacer mantenimientos preventivos a los equipos informáticos tanto de 
los clientes como de los colaboradores, para detectar fallas y corregirlas de inmediato 
evitando generar incomodidad en los huéspedes. Mantener el software de la página 
web que en este año les ha permitido brindar información clara y precisa a sus 
visitantes. 
 
Tercera: Se recomienda continuar con las capacitaciones a los colaboradores para que 
puedan tener claro cuáles son sus funciones y que hacer en cada situación pero 
también es necesario utilizar estrategias de motivación hacia a los colaboradores para 
mejorar su rendimiento. También proporcionar inducciones de sus funciones para que 
sus actividades sean eficientes y materiales y equipos de oficina que ayuden a 
desarrollar sus labores diarias con eficacia. 
 
Cuarta: Se recomienda establecer planes de trabajo donde se pueda medir los tiempos, para 
poder alcanzar las metas establecidas por el hotel, estos planes de trabajo pueden ser 
a corto, mediano y largo plazo. 
Para que todos los colaboradores en turno, ya sean recepcionistas, botones, camareras, 
chef, etc. Puedan cumplir con los tiempo de entrega, se recomienda estandarizar las 
actividades para que el huésped no vea diferencia del servicio en los diferentes 
horarios. La administradora pueda hacer una hoja de evaluación en relación al tiempo 





Quinta: Se recomienda que todos los colaboradores manejen al menos dos idiomas, para que 
la vista de cualquier turista sea cómoda y puedan comunicarse con facilidad en 
cualquier circunstancia. Se recomienda utilizar estrategias de manejo de estrés, para 
que los colaboradores siempre se muestren con una sonrisa, predispuestos a servir en 
todo momento a los clientes. Brindar inducciones claras ayudara a que el colaborador 
brinde un buen servicio en todo momento.  
 
Sexta: Se recomienda renovar los carteles de zonas seguras al menos un vez al año para que 
los huéspedes puedan visualizarlo con facilidad. Las cámaras de seguridad 
recientemente implementadas deben ser vigiladas constantemente por un agente de 
seguridad adicional para prevenir ser víctimas de la delincuencia. Se recomienda que 
los recepcionistas conozcan los protocolos de seguridad respecto a las tarjetas de 
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Estadísticas de total de elemento. 
 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si el 
elemento se ha suprimido 
Varianza de escala si el 
elemento se ha suprimido 
Correlación total de 
elementos corregida 
Alfa de Cronbach si el 
elemento se ha suprimido 
P1 74,3200 155,674 ,435 ,826 
P2 74,3300 150,324 ,548 ,821 
P3 74,2800 152,406 ,442 ,826 
P4 74,3500 156,735 ,436 ,826 
P5 74,6300 155,266 ,318 ,832 
P6 74,8100 158,236 ,292 ,832 
P7 74,5300 157,827 ,281 ,833 
P8 74,3400 156,025 ,409 ,827 
P9 74,6200 152,662 ,483 ,824 
P10 74,5500 157,705 ,312 ,831 
P11 74,4900 156,596 ,403 ,827 
P12 74,3000 154,838 ,426 ,826 
P13 74,6100 154,038 ,466 ,825 
P14 74,7600 149,679 ,522 ,822 
P15 74,8300 154,122 ,396 ,828 
P16 74,4900 152,576 ,545 ,822 
P17 74,5700 156,268 ,392 ,828 
P18 74,6200 160,723 ,263 ,833 
P19 74,6200 156,460 ,355 ,829 
P20 74,4200 159,741 ,259 ,833 
P21 74,3200 157,149 ,442 ,826 








La presentación de los colaboradores del hotel fue limpia, ordenada y uniforme. 
 
Apéndice C. 
















































Las instalaciones del hotel fueron fáciles de ubicar. 
 
Apéndice E. 













































Las instalaciones del hotel estuvieron limpias.
112 
 
Apéndice F.  



















































En el hotel los colaboradores le brindaron un servicio correcto desde su llegada. 
 
Apéndice I. 






























































































Los colaboradores cumplieron con los protocolos de ingreso 


















































Los servicios de alimentación del hotel cumplieron con el 
tiempo de entrega prometido.
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Apéndice N.  
Los colaboradores del hotel estuvieron siempre disponibles para atenderlo. 
 
Apéndice O. 













































Los recepcionistas del hotel tres estrellas se mostraron siempre amables al ayudarlo. 
 
Apéndice Q.  
Los colaboradores del hotel evitaron interrumpir su estancia con consultas en altas horas 




















Los recepcionistas del hotel tres estrellas se mostraron 




















Los colaboradores del hotel evitaron interrumpir su estancia 




Los botones se ofrecieron para ayudarlo mientras ingresaba al hotel. 
 
Apéndice S. 













































Los colaboradores se abstuvieron de mostrarse ocupados 




El lenguaje utilizado por los colaboradores fue fácil de entender. 
 
 
Apéndice U.  





























































































En el hotel la tarjeta de crédito presentada se encontró a 
salvo de usos no autorizados.
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Apéndice X.  
Encuesta 
ENCUESTA DE LA PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE UN 
HOTEL TRES ESTRELLAS  
 
Introducción: 
La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigación, está dirigido a los 
clientes de un hotel de categoría tres estrellas, cuyo objetivo es obtener la 
percepción de los clientes respecto al servicio recibido. 
 
Datos Generales: 











1. 20 – 30 años. 
2. 31 – 40 años. 
3. 41 – 50 años. 
4. 51 años a más. 
 
 
Preguntas específicas: Por favor haga un aspa en un solo número que mejor 
refleje su propia percepción, (1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni 





















 1 2 3 4 5 
Elementos Tangibles 
La presentación de los colaboradores del hotel 
fue limpia, ordenada y uniforme. 
     
La página Web del hotel le brindo información 
clara y veraz en su contenido. 
     
Las instalaciones del hotel fueron fáciles de 
ubicar. 
     
Las instalaciones del hotel estuvieron limpias.      
Los equipos tecnológicos ofrecidos en el hotel 
son modernos. 
     
Fiabilidad 
Los colaboradores del hotel tuvieron la 
capacidad de realizar correctamente sus 
funciones. 
     
En el hotel los colaboradores le brindaron un 
servicio correcto desde su llegada. 
     
El hotel realizó el check out claro y exacto.      
Los chefs del restaurante cumplieron con los 
pedidos ofrecidos. 
     
Los colaboradores cumplieron con los protocolos 
de ingreso en el momento oportuno. 
     
Capacidad de respuesta 
Los colaboradores del hotel resolvieron sus 
consultas o dudas con rapidez. 
     
Los servicios de alimentación del hotel 
cumplieron con el tiempo de entrega prometido. 
     
Los colaboradores del hotel estuvieron siempre 
disponibles para atenderlo. 
     
La camarera del hotel cumplió sus funciones.      
Empatía 
Los recepcionistas del hotel tres estrellas se 
mostraron siempre amables al ayudarlo. 
     
Los colaboradores del hotel evitaron interrumpir 
su estancia con consultas en altas horas de la 
noche. 
     
Los botones se ofrecieron para ayudarlo 
mientras ingresaba al hotel. 
     
Los colaboradores se abstuvieron de mostrarse 
ocupados cuando realizaba las consultas. 
     
El lenguaje utilizado por los colaboradores fue 
fácil de entender. 
     
Seguridad 
En el hotel fue visible ubicar las zonas seguras.      
En el hotel se preocuparon por indicar que los 
datos brindados serian confidenciales. 
     
En el hotel la tarjeta de crédito presentada se 
encontró a salvo de usos no autorizados. 








REQUISITOS MINIMOS 5 Estrellas 4 Estrellas 3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella
Nº de Habitaciones 40 30 20 20 20
Nº de Ingresos de uso exclusivo de los Huéspedes (separado de 
servicios)
1 1 1 - -
Salones (m2. por Nº total de habitaciones):
El área techada útil en conjunto, no debe ser menor a 3 m2. 2.5 m2. 1.5 m2. - -
Bar independiente obligatorio obligatorio - - -
Comedor - Cafetería (m2. por Nº total de habitaciones)
Deben estar techados, y en conjunto no ser menores a:
1.5 m2 
(separados)
1.25 m2 1 m2 - -
Habitaciones (incluyen en el área un closet o guardarropa) m2 
mínimo:





Simples ( m2 ) 13 m2 12 m2 11 m2 9 m2 8 m2
Dobles ( m2 ) 18 m2 16 m2 14 m2 12 m2 11 m2
Suites ( m2 mínimo, si la sala está INTEGRADA al dormitorio) 28 m2 26 m2 24 m2 - -
Suites ( m2 mínimo, si la sala está SEPARADA del dormitorio) 32 m2 28 m2 26 m2 - -
Cantidad de baños por habitación (tipo de baño) (1)
1 privado - con 
tina
1 privado - con 
tina
1 privado - con 
ducha
1 cada 2 
habitaciones - 
con ducha
1 cada 4 
habitaciones - 
con ducha
Area mínima m2 5.5 m2 4.5 m2 4 m2 3 m2 3 m2
Todas las paredes deben estar revestidas con material impermeable 
de calidad comprobada
altura 2.10 m. altura 2.10 m. altura 1.80 m.
altura 1.80 m. 
(2)
altura 1.80 m. 
(2)
Habitaciones (servicios y equipos)
Aire acondicionado frío obligatorio obligatorio - - -
Calefacción (3) obligatorio obligatorio - - -





REQUISITOS MINIMOS 5 Estrellas 4 Estrellas 3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella









Alarma, detector y extintor de incendios obligatorio obligatorio - - -
Tensión 110 y 220 v. obligatorio obligatorio - -
Frigobar obligatorio obligatorio - - -
Televisor a color obligatorio obligatorio obligatorio - -
Teléfono con comunicación nacional e internacional (en el dormitorio 






Servicio de ascensor de uso público (excluyendo sótano)
obligatorio a 
partir de 4 
plantas
obligatorio a 
partir de 4 
plantas
obligatorio a 
partir de 5 
plantas
obligatorio a 
partir de 5 
plantas
obligatorio a 
partir de 5 
plantas
Atención a Habitaciones (24 horas) obligatorio obligatorio - - -
Ascensores de servicio distintos a los de uso público (con parada 
en todos los pisos y excluyendo sótano)
obligatorio a 
partir de 4 
plantas
obligatorio a 
partir de 4 
plantas
- - -
Cambio regular de sábanas como mínimo diario (5) diario (5) diario (5)
2 veces por 
semana
2 veces por 
semana
Cambio regular de toallas como mínimo diario (5) diario (5) diario (5) diario (5) diario (5)
Alimentación eléctrica de emergencia para los ascensores obligatorio obligatorio obligatorio - -
Custodia de valores (individual o con caja fuerte común) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Estacionamiento privado y cerrado (porcentaje por el Nº de 
habitaciones)
30% 25% 20% - -
Estacionamiento frontal para vehículos en tránsito obligatorio obligatorio - - -








REQUISITOS MINIMOS 5 Estrellas 4 Estrellas 3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella
Generación de energía eléctrica para emergencia obligatorio obligatorio obligatorio - -
Guardarropa - custodia de equipaje obligatorio obligatorio obligatorio - -
Limpieza diaria del hotel y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio




Personal calificado (1) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio obligatorio obligatorio - -






Sauna, baños turcos o hidromasajes obligatorio - - - -
Servicio de despacho de correspondencia obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicio de facsímil obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicio de lavado y planchado (4) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicio de llamadas, mensajes internos, y contratación de taxis obligatorio obligatorio obligatorio - -












Teléfono de uso público obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de atención de primeros auxilios obligatorio obligatorio botiquín botiquín botiquín
Ambiente para comercio de artículos y souvenirs obligatorio obligatorio - - -
Cocina (porcentaje del comedor) 60% 50% 40% - -
Zona de mantenimiento obligatorio obligatorio - - -




REQUISITOS MINIMOS 5 Estrellas 4 Estrellas 3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella
Generación de energía eléctrica para emergencia obligatorio obligatorio obligatorio - -
Guardarropa - custodia de equipaje obligatorio obligatorio obligatorio - -
Limpieza diaria del hotel y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio




(5) El huésped podrá solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios medioambientales u otros.
REQUISITOS MINIMOS DE ACUERDO A LA CATEGORIA DE LOS HOTELES
- No se podrá dejar de brindar a los huéspedes los servicios de recepción, comedor y cafetería, si estas áreas se utilizan para eventos como congresos, 
reuniones, u otros similares.
- El área mínima corresponde al área útil y no incluye el área que ocupan los muros.
(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
(2) En el caso de Hoteles de una y dos estrellas el revestimiento de las paredes que no corresponda al área de ducha será de 1.20
(3) Se tomará en cuenta la temperatura promedio de la zona.
(4) Este servicio puede ser brindado mediante convenio con terceros.
CONSIDERACIONES GENERALES 
- Los bienes muebles, acabados, espacios comunes, equipos mecánicos y la calidad de los servicios del hotel deben guardar relación con su categoría.
- Las condiciones relativas a:Ventilación, zonas de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se cumplirán conforme a las disposiciones 
municipales y del Instituto Nacional de Defensa Civil según corresponda.
- Los Establecimientos de 5 Estrellas deben tener un mínimo de suites correspondiente al 5 % de sus habitaciones.
